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RESUMEN

El presente proyecto tuvo como objetivo disefiar un sistema integrado de gestion
S.1.G. basado en las normas NTC-ISO 9001:2015 y la NTC-ISO 14001:2015 en la
empresa Cootraimag Ltda., con el fin de mejorar sus procesos y su organizacion,
debido a la ausencia de un sistema integrado de gestion se definié la pregunta de
investigacion: ¢cémo elaborar un disefio de un sistema integral de gestion para la
empresa Cootraimag segun la NTC-ISO 9001:2015 y la NTC-ISO 14001:2015?

El presente trabajo recopilo y analizd informacién teérica sobre el disefio de
sistemas integrados, Normas ISO 9001:2015 y 14001:2015, diagnéstico de un
S.1.G., ciclo PHVA, gestion del riesgo y disefio de indicadores de gestion, para ello
se plante6 una metodologia basada en revisidn de documentacién pertinente para
la elaboracion de un diagnostico del estado actual de la organizacion frente las
normas del S.I.G. y andlisis de contexto de la organizacién, de este analisis y
diagndstico se obtuvo un 40.3% de cumplimiento de los requisitos de las normas de
estudio, a partir del cual se establecieron los parametros para la planificacion de la
estructuraciéon del S.I.G. en la organizacion dando como resultados la
documentacion del S.1.G., la cual incluye la politica integrada del S.I.G., el manual
integrado de gestién, mapa de procesos, procedimientos y demas documentacién
pertinente al sistema, incluyendo la elaboracion de indicadores de gestion y la matriz
de herramientas de apoyo del S.I.G. Este estudio fue desarrollado como una
investigacién de tipo evaluativa y aplicada, ya que se disefi6 un S.I.G. para el
proceso anteriormente descrito. Se concluy6 que existe un alto grado de necesidad
de disefiar un S.I.G. para la cooperativa ya que este brinda la estructuracién, el
disefio y los métodos necesarios para la implementacion del mismo, Finalmente, se
propuso una serie recomendaciones relacionadas con la implementacion del
sistema para que se establezca con éxito el sistema integrado de gestién en la

Cooperativa Cootraimag Ltda.

Palabras clave: Disefio de sistema integrado de gestién, NTC-ISO 14001:2015,
NTC-1SO 9001:2015, Cootraimag Ltda., transporte fluvial y terrestre.



INTRODUCCION
La empresa objeto de estudio, nace con una particular filosofia de servicio, orientada
a la prestacion de servicios de transporte de pasajeros y de carga de mercancias,
ademas de ser fuente de ingresos econdmicos para sus colaboradores y familias,
debido a la notoria disminucion de la productividad de la compafia en los altimos
afos se han planteado la necesidad de adoptar un sistema integrado de gestién en
sus procesos, debido a diversos factores, que estan dirigidos a que el personal que
esta involucrado trabaje en funcién del logro de un servicio de calidad para la
Optima satisfaccion de los clientes, bajo condiciones y compromisos ambientales y
organizacionales previamente establecidos. Pues un sistema integrado de gestion
cubre todos los aspectos del negocio, desde la calidad del producto y el servicio al
cliente, hasta el mantenimiento de las operaciones dentro de una situacion

de desempefio ambiental aceptables.

Se utilizé el brainstorming, la observacion y las técnicas de trabajo para la toma de
decisiones durante el disefio del sistema. como resultado del trabajo se obtuvo,
entre otros: la politica integral, los documentos que soportan el S.1.G., indicadores
de gestion, registros y mapas de procesos, identificacion de peligros, andlisis,
evaluacion de riesgos y determinacion de las causas asociadas a los indicadores
criticos y ademas se establecieron prioridades para su atencién inmediata a través
de planes de accién para mejorar. Se definié y dot6 a la direccion de la institucion
de una herramienta que le permitié gerenciar a través de indicadores cuantitativos
las actividades operacionales desde la éptica de la calidad y al medio ambiente e
integrar esfuerzos y voluntades de cada parte del sistema hacia un objetivo comun
y lograr un aumento de la excelencia en el trabajo, para una mayor calidad y

eficiencia.

El objetivo general de esta investigacion consistio en disefiar el sistema de gestion
integrado basado en las normas NTC-ISO 9001:2015 y la NTC-ISO 14001:2015 en

la empresa Cootraimag. Con el fin de mejorar sus procesos y su organizacion.



0. DESCRIPCION DE LA INVESTIGACION.

0.1 Planteamiento del problema de investigacion y justificacion.

la empresa Cootraimag, la cual dedica sus actividades al servicio de transporte de
pasajeros terrestre, fluvial, de transbordo y de carga, actualmente se encuentra en
un proceso de expansion de rutas a nivel terrestre debido a la construccién del
nuevo puente “la reconciliacién” que conectara al municipio de santa cruz de
mompox con el resto de bolivar y del pais (Gobernacién De Bolivar — Icultur, 2016),
lo cual afectara principalmente a las rutas fluviales que maneja la compaiiia en la
actualidad. A causa de esta obra la empresa debe afrontar los nuevos retos
impuestos por las nuevas tendencias del macro entorno. Actualmente la empresa
Cootraimag presenta falencias en cuanto a la organizaciéon, manejo ambiental y
gestion de sus procesos, ya que en muchos de estos no existe claridad sobre las
responsabilidades, actividades y funciones y debido a esto se presentan problemas
durante su ejecucion, ademas de que se dificulta el control, verificacién y la toma de

decisiones basada en los resultados y tendencias.

Asi mismo, la organizacion afronta principalmente anomalias relacionados a la falta
de flujo de informacion estandarizada de los procesos lo cual impide el
direccionamiento objetivo de la misma y ademas no cuenta con planeaciéon de
objetivos y metas en todas sus areas. se evidencia la falta de organizacién y control
sobre los tiempos de operacion (tiempos de llegada, recorrido y salida de los
vehiculos), falta de mantenimiento en los vehiculos, por lo cual se presentan
inconvenientes y quejas por parte de los usuarios ya que no se presta un servicio
adecuado ni oportuno, se tiene conocimiento acerca de ocasiones en las cuales los
conductores y los auxiliares de conduccién han tenido tratos indebidos hacia los
usuarios y conductas poco éticas entre ellos mismos, ademas de actuaciones
irresponsables al arrojar desechos sdlidos y liquidos a los rios y carreteras. Todo
debido a la mano de obra no calificada, que en su gran mayoria estan conformadas

por personas de bajo o carentes de algun nivel académico, que han aprendido el



oficio a través del conocimiento empirico y de la practica en el desempefio de sus

funciones.

Dentro de la compafia existe poco o ningun grado de concienciacion acerca del
impacto ambiental que estda ha estado generando, tales como las emisiones de
gases de efecto invernadero, el ruido y la contaminacion ambiental que afecta a la
salud de las personas y a la biosfera. Una de las principales causas de esta
problematica es el desconocimiento de los impactos al medio ecoldgico, la carencia
de programas y capacitacion apropiada en el manejo racional de los recursos al
interior de la organizacion, lo cual ha acelerado los procesos contaminantes en los
rios y carreteras por las cuales se prestan los servicios de transporte. todas estas
falencias han hecho que la empresa Cootraimag no pueda trabajar eficaz, eficiente
y productivamente para asi alcanzar mejores resultados, mayor rentabilidad,
crecimiento y participacion en el mercado, para enfrentar los retos que el entorno
competitivo impone, lo cual en ultimas termina afectando la imagen corporativa de

la empresa frente a la comunidad.

por todo lo anterior y debido a que se identifica la ausencia de un sistema de gestion
de la calidad “NTC-I1SO 9001:2015”, y de un sistema de gestion ambiental “NTC-
ISO 14001:2015” dentro de la empresa Cootraimag Ltda., resulto importante la
integracion de estos dos normas ya que proporcionaron un enfoque mas integral de
los procesos definiendo los ejes de trabajos estratégicos con que se propuso un
modelo que es util para la implementacion en la organizacién y aprovechandolas
como una herramienta de gestion empresarial, se integraron los procesos
posicionando la calidad y la sostenibilidad ambiental en el ntcleo de la organizacion,
promoviendo la importancia de la calidad y los requisitos ambientales que
aumentaron la eficiencia, desarrollando soluciones conjuntas a los problemas en

diferentes areas de trabajo y proporcionaron una vision holistica de la organizacion.

En este orden de ideas surge el siguiente interrogante que sirvi6 como base para

desarrollar el presente proyecto y aportar alternativos de solucion para la empresa:



¢,Como elaborar un disefio de un sistema integral de gestion para la empresa
Cootraimag segun la NTC-1SO 9001:2015 y la NTC-ISO 14001:2015?

0.2 Marco de referencia
0.2.1 Marco teoérico
0.2.1.1 Sistemas integrados de gestion

Los sistemas integrados de gestion se caracterizan por su perspectiva holistica e
integradora, en la cual lo transcendental son los conjuntos de ideas que a partir de
ellas surgen: en un sentido amplio existe una relacion entre el S.I.G. como un todo
y los elementos que lo componen: calidad y medioambiente, los cuales se
caracterizan por la interdependencia que existe entre ellos y mediante la creacion
de un sistema integrado se es capaz de obtener propiedades y caracteristicas que
segun Davila (2007), citado por Gonzéalez (2011, p74), no se pueden obtener de
ninguna de las partes de manera aislada. Los sistemas integrados de gestion surgen
a partir de la necesidad de obtener resultados extraordinarios, que de manera
separada seria dificil conseguir debido a lo anterior el S.I.G. actia como una unidad
global organizada que interrelaciona la calidad y los requisitos medioambientales,
mediante una relacion efectiva haciendo que las acciones e individuos de dicha
unidad tengan autonomia y se pueda dar cumplimiento a los objetivos estratégicos
la organizacion plantea. (Tejada, 2006, p.92).

Para Frometa, Pérez & zayas, (2008). Los sistemas integrados poseen un tronco
comun como lo son las politicas, la comprensién de las necesidades y expectativas
de las partes interesadas, los procesos, el pensamiento basado en riesgos, y el
cumplimiento de las normativas aplicadas a esté y cada aspecto del S.1.G. (calidad
— ambiente), establece de forma complementaria las cuestiones particulares que le
incumben, teniendo siempre en cuenta los aspectos comunes del tronco. Y es a
partir de todos estos procesos que segun madrigal, (2001), citado por (Frometa,
Pérez & zayas, 2008), se logra conseguir los resultados que haran que el cliente y

las partes interesadas estén satisfechos.



Basados en todo lo anterior el propdsito del sistema de gestion integrado es que
influya sobre la mejora de la prestacion del servicio de transporte conllevado con la
satisfaccion del cliente y el manejo adecuado de residuos y la emisién de gases
contaminantes.

Disefio de un sistema integrado de gestion
Dada la importancia de identificar la situacion actual de la organizacion, su contexto
interno y externo se hace necesario la elaboracion de dos diagndsticos: un
diagnostico situacional estratégico y otro basado en las normas de estudio NTC-
ISO 9001:2015 y NTC-ISO 14001:2015 como primera medida dentro un S.I.G. con
la finalidad de determinar la situacion actual de la organizacion frente a los requisitos
de las normas planteadas. a partir del diagnéstico establecemos el
direccionamiento estratégico de la compafiia en conjunto con el disefio del sistema
integrado de gestibn mediante la identificacion de procesos y la elaboracion del
manual de gestion integrado, caracterizaciones de procesos, manual de
procedimientos, la elaboracion de programas ambientales, matriz de interrelacién
de procesos, mapa de procesos, instructivos de trabajo y demas documentacion
pertinente al sistema de gestion integrado en la empresa Cootraimag que permita
gue los procesos sean estandarizados facilitando el control de los mismos bajo las
normas NTC-1SO 9001:2015 y la NTC-ISO 14001:2015.
0.2.1.2 Diagnostico de un sistema integrado de gestion
En la actualidad, el ambiente externo demanda a las organizaciones ser
competitivas, por ello establecer estrategias de mejora de sus procesos internos es
de vital importancia pues de ello dependera la calidad de los productos y servicios
finales. Por ello se hace necesario la realizacion un diagnéstico inicial. Para Valdez
rivera, (1998), el concepto de diagndstico se inscribe dentro de un proceso de
gestion preventivo y estratégico. Se constituye como un medio de andlisis que
permite el cambio de una empresa, de un estado de incertidumbre a otro de
conocimiento, para su adecuada direccion; por otro lado es un proceso de
evaluacion permanente de la empresa a través de indicadores que permiten medir

los signos vitales.



El diagnédstico es una herramienta de la direccién y se complementa con un proceso
de colaboracion entre los miembros de la organizacion y el consultor para recabar
informacion pertinente, analizarla e identificar un conjunto de variables que permitan
establecer conclusiones. (Cummings & Worley, 2001)
Dentro del sistema integrado de gestion la pertinencia de un diagndstico inicial es
clave para el desarrollo del sistema en general por ello se identifican dos etapas de
diagnéstico:

Diagndstico de requisitos del sistema de gestion integral.
Para el disefio de un sistema integrado de gestién basado en las normas NTC-ISO
9001:2015 y NTC-ISO 14001:2015 es necesario realizar un diagnéstico inicial para
conocer el estado actual de la organizacién con respecto al cumplimiento de los
requisitos de las normas de estudio del presente proyecto, para lograr un
conocimiento profundo del estado de la organizacién ella debe utilizar distintas
herramientas tales como las lista de chequeo, entrevistas, encuestas, entre otras,
las cuales permiten realizar un diagndstico y evaluacion de los requisitos del sistema
frente a la situacion actual de la empresa, con lo cual se podra establecer el grado
o nivel de cumplimiento de la empresa con respecto a los estandares seleccionados.
(Fontalvo Herrera, 2006).

Diagnostico para el direccionamiento estratégico.
El diagnéstico estratégico parte de los cambios en el entorno y reconoce la
necesidad de integrar los esfuerzos de mejoramiento alrededor de los problemas
claves o estratégicos de la organizacion y permite lograr cambios mas radicales en
el desempefio de la organizacion. (Braidot, Formento, & Nicolini, 2003).
Este diagndstico permite definir los aspectos internos y externos que favorezcan o
impidan el buen funcionamiento de la empresa, permitiendo de tal forma buscar
soluciones para sus aspectos negativos, logrando asi la mejora continua del
negocio. La finalidad del diagnostico estratégico es lograr establecer un plan
estratégico por medio del cual se pueda dar solucion a las necesidades y

expectativas de las partes interesadas.



Para la realizacion de este diagndstico estratégico se definié la utilizacion de dos

herramientas para realizar un analisis interno y externo:

0.2.1.3 Analisis del contexto para el direccionamiento estratégico de la

organizacion

Analisis externo.
Para serna, (2015), el ambiente externo de una organizaciéon es donde se
encuentran sus amenazas y oportunidades y alli también encuentra “nichos” que
requieren de sus productos o servicios. La capacidad para anticiparse y adaptarse
a los cambios es la determinante del éxito de una organizacion. Existen diversos
métodos para realizar este andlisis entre ellos el POAM (perfil de oportunidades y
amenazas en el medio:

El POAM (perfil de oportunidades y amenazas en el medio)
Segun serna, (2015), los factores externos pueden subdividirse en seis areas:

a. factores economicos.
. factores politicos.
factores sociales.

b
c
d. factores tecnolégicos.
e. factores competitivos.
f.

factores geogréficos.

La medida como se anticipa la organizacion a estos factores determina el éxito de
la estrategia para aprovechar las oportunidades que ofrece el medio. En
consecuencia, una planeacion exitosa requiere un direccionamiento eficaz hacia las

areas favorables evitando caer en trampas.

Metodologia POAM
Segun (serna, 2015), el perfil de oportunidades y amenazas del medio (POAM) es
la metodologia que permite identificar y valorar las amenazas y oportunidades

potenciales de una empresa. Dependiendo de su impacto e importancia:
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a. obtencién de informacién primaria y secundaria sobre los factores objeto de
analisis.

b. identificacion de las oportunidades y amenazas.

c. el grupo estratégico selecciona las areas de analisis (econdmicas, politicas,
sociales, tecnoldgicas, etc.) y se realiza un analisis y lluvia de ideas.

d. priorizacion y calificacion de los factores externos e impacto. mediante la
calificacién de la oportunidad o amenaza con relacion a su grado de impacto
en la escala de alto (3) -medio (2) -bajo (1).

e. elaboracion del POAM.

Tabla 1 Formato matriz perfil de oportunidades y amenazas.

Perfil de oportunidades y Oportunidad Amenaza
amenazas del medio Nivel Puntos Nivel Puntos

Factores econémicos

Factores politicos
Factores sociales
Factores tecnoldgicos

Factores geogréficos

Fuente: serpa (2003).
El perfil POAM asi elaborado permitird analizar y elaborar el analisis del entorno
corporativo, el cual presentara la posicién de la compafia frente al medio en el que
se desenvuelve.
e Analisis interno.

Chiavenato (2001), define al analisis interno como el “proceso que permite examinar
en conjunto los recursos financieros y contables, mercadolégicos, productivos y
humanos de la empresa para verificar cuales son sus fortalezas y debilidades y
como puede explorar las oportunidades y enfrentar las amenazas y coacciones que
el ambiente presenta”. Existen diversos métodos para realizar este analisis entre

ellos el perfil de capacidad interna de la empresa (PCI).
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PCI (perfil de capacidad interna)

Segun (Serna, 2015), el perfil de capacidad institucional (PCI) es un medio para
evaluar las fortalezas y debilidades de la compafiia en relacion con las
oportunidades y amenazas que le presenta el medio externo. Es una manera de
hacer el diagndstico estratégico de una empresa involucrando en él todos los
factores que afectan su operacion corporativa. El PCI examina cinco categorias a
saber:

1. la capacidad directiva.
la capacidad competitiva (0 de mercadeo).
la capacidad financiera.

la capacidad tecnolégica (produccion).

ok~ 0N

la capacidad del talento humano.

Metodologia PCI
El perfil de capacidad interna PCI mantiene la misma metodologia que el POAM
visto en la seccion anterior:

e preparacion de la informacion preliminar.

e conformacién de grupos estratégicos

¢ identificacion de fortalezas y debilidades

e priorizacion de los factores.

e calificacion de los factores.

e calificacion del impacto: debe calificarse, evaluarse y valorarse el impacto de
cada fortaleza o debilidad asi: alto (3) -medio (2) -bajo (1).

Tabla 2 Formato matriz perfil de capacidad interna

Fortalezas Debilidades

Perfil de capacidad interna : :
Nivel Puntos Nivel Puntos

Capacidad directiva
Capacidad competitiva
Capacidad financiera
Capacidad tecnologica
Capacidad del talento humano
Fuente: serpa (2003).
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Una vez se tenga listo el POAM y el PCI es posible examinar las fortalezas y
debilidades y amenazas y oportunidades relativas a la cooperativa Cootraimag

Ltda., plasmado de forma mas simple en una matriz DOFA.
Matriz DOFA

Para Sanchez y Velasco (2007), la matriz DOFA es una estructura conceptual para
un analisis sistematico que facilita la adecuacion de las amenazas y oportunidades

extremas con las fortalezas y debilidades intimas de una organizacion.

Esta matriz permite determinar qué tan competitiva es la empresa frente a los
competidores y cuan capacitada esta para desempefiarse en el mercado. Es un
complemento de la matriz PCI y la matriz POAM. “el analisis DOFA esta disefiado
para ayudar al estratega a encontrar el mejor acoplamiento entre las tendencias del
medio, las oportunidades y amenazas y las capacidades internas, fortalezas y
debilidades de la empresa”. (Serna G, 2015). Esta matriz DOFA se consigue
teniendo en cuenta lo mencionado anteriormente y las necesidades y expectativas

de las partes interesadas.

Tabla 3 Formato matriz DOFA

Factores externos
Matriz DOEA del S.1.G. Oportunidades Amenazas
Fortalezas Estrategias Estrategias
i FO FA
S £
92 Debilidades Estrategias Estrategias
w £
DO DA

Fuente: serpa (2003).

Al confrontar cada uno de los factores claves de éxito, deberan aparecer las
estrategias FO — FA — DO — DA.
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Comprension de las necesidades y expectativas de las partes

interesadas.

Segun la norma NTC-ISO 9001, cuarta actualizacién, (2015, p.2) la organizacién en
cuestion debe determinar las partes interesadas que le son pertinentes al sistema
integrado de gestion, realizarle seguimiento y medicion de la informacion sobre los
requisitos pertinentes de estas partes interesadas al sistema, dando asi total
comprension de las necesidades y expectativas de estos para con el sistema
integrado, siendo capaces de obtener el mayor cumplimiento del alcance de los
objetivos del S.1.G.

Influencia de los grupos de interés en la organizacion

Tras examinar la necesidad de tener en cuenta los intereses de cada grupo, no
podemos olvidar que esta actitud se encuentra fuertemente influenciada por el poder
gue posea cada uno de los grupos de interés sobre la organizacion (Frooman,
1999).

El poder se define como el grado en que los individuos o grupos son capaces de
persuadir, inducir o coaccionar a otros para seguir ciertas lineas de conducta, y de
acuerdo con sus expectativas influir en las estrategias de la organizacion (Johnson
y Scholes, 2001). Es el mecanismo mediante el cual un conjunto de expectativas
dominara el desarrollo estratégico o intentara lograr el compromiso de otros.

De este modo, se establecen los denominados “mapas de grupos de interés” a
través de la matriz poder/interés.

Tabla 4. Matriz poder/interés

_ _ Nivel de interes
Matriz poder/interés :
Bajo Alto
Bajo A B
Minimo esfuerzo Tener informado
Poder
C D
Alto _
Tener satisfecho Jugadores clave

Fuente: (Johnson y Scholes, 2001).
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Criterio de valoracion:

e Si el nivel de interés-poder de los grupos refleja de un modo adecuado el
marco del gobierno corporativo en el que trabaja la organizacion.

e Si es necesario continuar determinadas estrategias para reubicar algunos
grupos de interés. Esto puede ser debido a la necesidad de reducir la
influencia de un jugador clave o, en algunos casos, a garantizar que hay mas
jugadores clave que dirijan la estrategia (clave en el contexto de los servicios
publicos).

e Quiénes son los principales obstructores y promotores de cambios, y como
se responderd ante ellos, por ejemplo, en términos de educacion o
persuasion.

e Elgrado en que los grupos de interés deben ser apoyados, o hasta qué punto
se les debe motivar para mantener su nivel de interés o poder con el fin de

garantizar la aplicacion exitosa de la estrategia.

0.2.1.4 Estructuracion de un sistema integrado de gestién

Para lograr una estructuracion del sistema integrado de gestion se debe tener en
cuenta la documentacion basica como lo describe los autores Fontalvo & Vergara
(2010, pp.60-61), se debe realizar un diagnostico del sistema integrado de gestion
con base en las normas de estudio y un direccionamiento estratégico del sistema
integrado de gestion. Basados en lo anterior para la realizacion del disefio y
elaboracion de un plan estratégico de la calidad para el sistema, mediante la
elaboracion de un manual de calidad que incluya: campo de aplicacion del sistema
de gestidn de la calidad. justificacién de cualquier exclusién del sistema, politica de
calidad, objetivos de calidad, procesos, mapa de procesos, caracterizacion de los
procesos con sus parametros de control, un manual de procedimientos requeridos
por el estdndar seleccionado, procedimientos adicionales requeridos por la
empresa, para la materializacion de su direccionamiento estratégico e instructivos

de trabajo, requeridos para soportar los documentos propios del sistema de gestion
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de la calidad formatos registros planificacion de la calidad planes de calidad y demas

documentacion pertinente para la organizacion.

Sistemas de gestiéon de la calidad.

Montafio (2016), en su libro la calidad es méas que iso 9000, define como un sistema
de gestidn de la calidad “aquella parte del sistema de gestiéon de la organizacion
enfocada en el logro de los resultados, en relacion con los objetivos de la calidad,

para satisfacer las necesidades, expectativas y requisitos de los clientes”.
La NTC-ISO 9001:2015

Segun la NTC-1SO 9001, cuarta actualizacién, (2015), promueve la adopcion de un
enfoque a procesos al desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema
de gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el
cumplimiento de los requisitos del cliente. El enfoque a procesos implica la definicion
y gestion sistematica de los procesos y sus interacciones, con el fin de alcanzar los
resultados previstos de acuerdo con la politica de la calidad y la direccion
estratégica de la organizacién. La aplicacién del enfoque a procesos en un sistema

de gestion de la calidad permite:

la comprensioén y la coherencia en el cumplimiento de los requisitos;

¢ la consideracion de los procesos en términos de valor agregado;

¢ el logro del desempefio eficaz del proceso;

e la mejora de los procesos con base en la evaluacién de los datos y la

informacion.

Esta norma establece los requisitos minimos que debe cumplir el sistema de gestion
de calidad en las organizaciones, el cual tiene como objetivo su organizacion
interna, que permita tener una estructura solida y estandares de calidad, ademas
de prever los riesgos que afecten directa o indirectamente el funcionamientos de las
organizaciones. Su aplicacion consiste en la posibilidad de demostrar capacidad

para proporcionar productos que satisfagan las necesidades del cliente, y de
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aumentar la satisfaccién del mismo con los procesos de mejoramiento continuo del

sistema.
Andlisis del ciclo de vida del producto.

Una de las principales preocupaciones de la humanidad en los ultimos 50 afios es
la conservacion de los recursos naturales y la proteccion al medio ambiente, es por
ello que resulta importante aplicar un analisis de ciclo de vida del producto, segun
como lo define la norma ISO 14040:2006: “el analisis de ciclo de vida es una técnica
para determinar los aspectos ambientales e impactos potenciales asociados a un
producto: compilando un inventario de las entradas y salidas relevantes del sistema,
evaluando los impactos ambientales potenciales asociados a esas entradas y
salidas, e interpretando los resultados de las fases de inventario e impacto en
relacion con los objetivos del estudio.

La vida de un producto empieza en el disefio y desarrollo del producto y finaliza al
final de vida de las actividades a través de las siguientes etapas:

e Definicion de objetivos y alcance: se debe precisar los objetivos que
motivan el estudio, asi como los limites del sistema a analizar e identificar los
componentes del ciclo de vida. (ej. Extraccién, transporte, almacenamiento,
produccién, consumo, reciclaje, disposicion final de residuos, etc.).

e Analisis de inventario: se desarrolla aqui los balances de materia y energia
a través de los diferentes componentes del ciclo de vida.

e Evaluacion de los impactos ambientales potenciales: debe considerar la
salud y seguridad de las personas, y las cargas ambientales. Se debe
identificar y caracterizar, previamente, los compartimentos ambientales a
incluir en el analisis y su relacién con las etapas del ciclo de vida del producto.

e Interpretacion: en base al analisis anterior, se debe identificar y evaluar
medidas de mejoramiento que permitan reducir aquellos impactos de mayor
relevancia.

llustraciéon 1 Fases de un ACV
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Marco del analisis del ciclo de vida
4 ™
Definicion de
oDjativos y Aplicaciones directas:
alcances
» Disefio y mejora de
«4— productos
Analisis de Interpretacion P! - Planeacion estratégica
inventario « Desarrollo de politicas
publicas
i T « Marketing
Eve_lluac:ir}n de \ )
impacto \ /

Fuente: normas ISO 14040.

Las fases activas o dinAmicas, en las que se recopilan y evalGan los datos, son la
segunda y la tercera a diferencia de la primera y cuarta fases que pueden
considerarse como fases estaticas. A partir de los resultados de una fase pueden
reconsiderarse las hip6tesis de la fase anterior y reconducirla hacia el camino que
ofrezca el nuevo conocimiento adquirido. EI ACV es, por lo tanto, un proceso que
se retroalimenta y se enriquece a medida que se realiza.

La principal funcién del ACV es la de brindar soporte para tomar las decisiones que
se relacionan con productos o servicios; y mas especificamente, la de conocer las
posibles consecuencias ambientales relacionadas con el uso de un producto o con
la configuracion y utilizacién de un servicio. (Romero Rodriguez, 2003).

En la siguiente grafica se ilustra el ciclo de vida de la prestacion del servicio de

Cootraimag Ltda.:
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llustracion 2 Ciclo de vida del servicio de transporte.

MEDIO AMBIENTE | _

\ 4
Recursos
Naturales Reciclaje
A
Combustible l
Electricidad N Materias Tratamiento de
Agua e primas residuos
Insumos. l T
Prestacion del Emulsiones.
servicio de | Vertimientos.
Transporte. Residuos
i solidos.
Servicio.

Fuente: disefio propio.

Sistemas de gestién ambiental.

Con el disefio y estructuracion de un SGA se logra incorporar a la cooperativa un
valor estratégico y una ventaja competitiva al aspecto ambiental, por medio del
establecimiento de una politica ambiental y de mantenimiento de los automotores

con la finalidad de cumplir con las normativas vigentes y la NTC-ISO 14001:2015.
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La NTC-I1SO 14001:2015
Dentro de la norma NTC-ISO 14001:2015 (2015, p.9), se afirma que el propdsito de

aplicarla es proporcionar a las organizaciones un marco de referencia, para proteger
el medio ambiente y responder a las condiciones ambientales cambiantes, en
equilibrio con las necesidades socioecondmicas, mediante un enfoque sistematico
a la gestion ambiental para generar éxito a largo plazo y crear opciones para
contribuir al desarrollo sostenible, mediante:

e La proteccion del medio ambiente, mediante la prevencion o mitigacion de
impactos ambientales adversos y la mitigacion de efectos potencialmente
adversos de las condiciones ambientales sobre la organizacion.

e Elapoyo ala organizacion en el cumplimiento de los requisitos legales y otros
requisitos.

e La mejora del desempefio ambiental y la comunicacion de la informacion
ambiental a las partes interesadas pertinentes.

e El control o la influencia sobre la forma en la que la organizacién administra
el ciclo de vida del producto con el fin de prevenir que los impactos
ambientales sean involuntariamente trasladados a otro punto del ciclo de
vida.

Conexion entre los sistemas de gestion calidad-ambiente

Zayas, Frometa & Pérez (2008), plantean que durante la realizacion de las
operaciones de las organizaciones estas pueden en cualquier momento ocurrir
fallas que afectan negativamente en aspectos de calidad o ambiente, es por ello
gue se hace indispensable identificar los posibles riesgos que puedan darse. Esta
identificacion obedece a dos opciones por via prospectiva que nos permite visualizar
los posibles riesgos y tomar acciones preventivas, y por via retrospectiva en la cual
a partir de la ocurrencia de un incidente nos deja claro la existencia de ciertos
riesgos que estan actualmente teniendo efectos nocivos a la empresa. Mediante el
estudio de los componentes de un sistema de gestion de calidad y ambiente se

pueden establecer algunas coincidencias entre ambos:
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0.2.1.5

Debe existir el compromiso y liderazgo de la direccioén de la organizacion.
Es un proyecto permanente y se basa fundamentalmente en la accion
preventiva y no en la correctiva.

Debe aplicarse en todas las fases del ciclo de vida de los productos y en
todas las etapas de los procesos productivos.

Debe ser medible el sistema, es tarea de todos y se logra mediante la

formacion.

Ciclo planificar-hacer-verificar-actuar

Tal como se describe dentro de la norma NTC-ISO 9001 cuarta actualizacion, (2015)

el ciclo PHVA puede aplicarse a todos los procesos y al sistema de gestion de la

calidad como un todo. El ciclo PHVA puede describirse brevemente como sigue:

Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los
recursos necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo
con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion, e identificar
y abordar los riesgos y las oportunidades.

Hacer: implementar lo planificado.

Verificar: realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los
productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los
requisitos y las actividades planificadas, e informar sobre los resultados.

Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio.
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llustracion 3 ciclo PHVA del sistema integrado de gestion.

« Diagnostico situacional y evaluacion del estado
actual de la organizacion basado en normas de
estudio del SIG.

+ Establecer direccionamiento estrategico.
- |dentificacion de necesidades y expectativas de
partes intereesadads.
- Disefio de indicadores de gestion y ambiente.
- Elaboracion de documentos de gestion y disefio
de plan de accion.

lPIanificar'

- Desarrollar el plan de accion.

= Verificacion, analisis e informe de resultados.

- Estandarizacion y documentacion del SIG.
- Toma de acciones de mejora.

Fuente: disefio propio.

0.2.1.6 Pensamiento basado en riesgos

El concepto de pensamiento basado en riesgos, segun la norma NTC-ISO 9001
cuarta actualizacién, (2015), empieza a partir de la comprension de la organizacién
y de su contexto y de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
dentro de la organizacion, esta debe determinar las cuestiones internas y externas
que son pertinentes para su propoésito y su direccion estratégica y que afectan su
capacidad para lograr los resultados previstos de su sistema de gestion de la
calidad, por medio de la planificacion de acciones preventivas para eliminar no
conformidades potenciales, abordar los riesgos y las oportunidades para aumentar
la eficacia del sistema de gestion de la calidad, alcanzar mejores resultados y

prevenir los efectos negativos.
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llustracién 4 Esquema de pensamiento basado en riesgos.

1. Identificando

3. Evaluacion 5. disefio del
el Contexto \ _
- del Riesgo sistema
Organizacional. _ )
. 4. Determinar integrado de
-Analizar
2. Identificando |, elalcancedel | gestiondela
12 R sistema. calidad y
_ :
necesidades y -Corregir ambiente y
expectativas de SUS procesos.
las partes
interesadas.

Fuente: disefio propio.
Gestion del riesgo

Toda organizacion se enfrenta a factores e influencias, internas y externas, que
crean incertidumbre sobre el cumplimiento de sus objetivos, para lograr mitigar los
efectos de esta incertidumbre se debe llevar a cabo una gestién de los riesgos de
manera eficaz con la cual se logre integrar buenas practicas en sus actividades
diarias, debido a que todas las actividades de una organizacion implican riesgo y
aplicarlas al mayor numero de operaciones de la empresa. Las normas NTC-ISO
9001:2015 y la NTC-ISO 14001:2015 incorporan la gestion de riesgos a través de
su enfoque o pensamiento basado en el riesgo, concretamente, la NTC-ISO
31000 es la norma internacional para la gestién de riesgos, la cual define al riesgo
como “efecto de la incertidumbre sobre los objetivos” considerando el efecto como
una desviacion positiva 0 negativa del resultado esperado. (ICONTEC NTC-I1SO
31001, 2011). Ahora bien, cuando nos referimos al riesgo normalmente se le
observa como algo negativo, pero detras del llamado riesgo siempre ha existido algo
positivo, una oportunidad de la cual surge la gestion integral del riesgo como

mecanismo para detectar oportunamente los riesgos que pueden afectar a la
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empresa y generar estrategias que los mitiguen y los conviertan en oportunidades
para la companiia. (Riesgo & Estrategia, 2014).

GoOmez define la gestion del riesgo como el proceso de identificar la vulnerabilidad
de las empresas ante una amenaza, luego analizar las posibles consecuencias
derivadas del impacto de la amenaza, delimitar la incertidumbre relativa a la
ocurrencia del evento critico que se desea evitar y mecanismos para reducir la
amenaza, la vulnerabilidad y para afrontar el evento critico si llegara a ocurrir
(Gémez Rivadeneiral, 2014).

Para que la gestion del riesgo sea eficaz, segun la norma guia NTC-ISO 31000, la
organizaciéon deberia cumplir con todos los principios en todos los niveles,
adicionalmente la gestiéon del riesgo dependera en gran medida de la eficacia del
marco de referencia para la gestion el cual brinda las bases y las disposiciones que
se introducen en todos los niveles de la organizacion a través de la aplicaciéon del

proceso para la gestion del riesgo. Como se refleja en la siguiente ilustracion:

llustracion 5 Relaciones entre los principios, marco de referencia y procesos para

la gestion del riesgo.

a) Crear valor

b) Es parte integral de los
procesos de la organizacion Comando y 1 3

compromiso .——| Establecimiento del contexto (5.3) |———
c) Es parte de la toma de 4.2) ‘
decisiones

Valoracion del riesgo (5.4)

d) Aborda explicitamnete la
incertidumbre

4_——| Identificacién del riesgo (5.4.2) |———-—

Disefio del marco
e) Es sistematica, estructurada de referencia para

y oportuna la geslic‘zzga)el riesgo
f) Se basa en la mejor

informacién disponible . -
Mejora continua Implementacién

g) Esta adaptado del marco de la gestion

de referencia del riesgo

h) Toma en consideracién a los (4.6) (4.4)

factores humanos y culturales

i) Es tranasparente e in clusiva k Monitoreo y revisién ‘)
- . del marco

j) Es dinamica, re!teratwa y (4.3) 4——| Tratamiento del riesgo (5.5) |———

receptiva al cambio

k) Facilita la mejora y realza
a la organizacion

——-—| Analisis del riesgo (5.4.3) I—__-_

Monitoreo y revision (5.6)

Comunicacion y consulta (5.2)

<_——| Evaluacién del riesgo (5.4.4) |————

Principios Marco de referencia Proceso
(numeral 3) (numeral 4) (numeral 5)

Fuente: NTC-1SO 31000.
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0.2.1.6.1 Evaluacién de riesgos y oportunidades.

Para la evaluacion de riesgos y oportunidades se describe la metodologia
seleccionada para la identificacion, andlisis y evaluacion de los riesgos Yy
oportunidades del sistema de gestion integrado, propuesta por la iniciativa negocios
responsables y seguros (Grupo OET) que comprende 6 pasos y basada en el
estandar ISO/IEC 31010:

1. Diagnéstico: dentro del diagndstico el primer paso es establecer el contexto,
comprometer a duefios y directivos, por medio de politicas, juntas y
procedimientos, para luego determinar el contexto de la empresa para asi
establecer los objetivos del sistema de gestion de riesgos, las politicas de
administracion y la estructura organizacional responsabilidades, autoridades
y controles internos, y determinar factores de riesgo

2. Deteccion. en esta etapa se debe identificar situaciones y eventos de riesgo
para analizar las consecuencias de los eventos de riesgos. e identificar las
causas probables. para crear matrices de riesgos y definir acciones
correctivas.

3. Medicion. segun la normaiso 31000, se deben analizar y evaluar los riesgos
a partir de los riesgos identificados y medir los elementos: frecuencia,
severidad y Detectabilidad.

Probabilidad: frecuencia.
Tabla 5 Tabla de frecuencia.

Frecuencia S
. Y Definicion
Categoria Denominacion

A Remota Que excepcionalmente puede ocurrir.
B Aislada Que dificilmente puede ocurrir.
C Ocasional Que pocas veces ocurre.
D Recurrente Que se repite con Periocidad.
E Frecuente Que ocurre con regularidad

Fuente: ISO/IEC 31010
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Severidad. Nivel de pérdida o dafio que podria resultar en: procesos legales,

sanciones, mala imagen, disminucion de ingresos.

Tabla 6 Tabla de severidad
Severidad L
S Definicion
Categoria | Denominacion
i Menor. Sin efecto.
ii Moderado Limitada a la empresa y no es duradera.
i Critica Dafios y pérdidas que involucran a otras
empresas.
iv El peor de los casos. Afecta incluso a la
Fatal . .
industria.

Fuente: ISO/IEC 31010

Detectabilidad. Eficacia del mecanismo de control.

Tabla 7 Tabla de Detectabilidad

Escala Detectabilidad

1 El mecanismo de control permite detectar inmediatamente la causa
de la falla antes que se genere.

) El mecanismo de control permite detectar después de un tiempo la
causa de la falla antes de que esta se genere.

3 El mecanismo de control permite detectar la causa de la falla cuando
esta ya sucedio.

4 El mecanismo de control no es efectivo.
No existe el mecanismo de control.

Fuente: ISO/IEC 31010

A partir de la severidad y la frecuencia se puede establecer la matriz de

jerarquizacion de impacto de riesgos.
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Tabla 8 Matriz de jerarquizacion de riesgos

i i il iv
menor moderado critico fatal
frecuente elevado

d recurrente medio elevado
c ocasional medio elevado
b aislada Q medio

Fuente: ISO/IEC 31010

frecuencia de
ocurrencia del
riesgo

a remota

Aplicacion. segun la norma iso 31000 se debe darle tratamiento al riesgo, de forma
gue seleccionamos la herramienta de apoyo AMEF, (analisis de modo y efecto de
la falla) el cual es un procedimiento que enriquece a las organizaciones, ya que
es por excelencia la metodologia propuesta como mecanismo de accion preventivo
en el diagndstico y ha sido seleccionada debido a que es una herramienta de vital
soporte para evaluar cada proceso y sus respectivos elementos, para el disefio de
NUevos Servicios y procesos, programas de mantenimiento preventivo, etapas de
documentacion de procesos y productos y para etapas de recopilacion de

informacidon como recurso de formacion.

Para realizar un AMEF se siguen los siguientes pasos (MORENO CALVA, 2017):
1. seleccionar el proceso de riesgo prioritario a partir de la evaluacion

integral de riesgos y problemas.

conformar al equipo que participara en el proceso de analisis.

delimitar el inicio y fin del proceso.

elaborar mapa de proceso actual.

identificar los modos de fallo de cada actividad.

identificar el efecto(s) inmediato(s).

N o U~ WD

identificar la(s) causa(s) de cada modo de fallo.
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8. identificar los controles para detectar cada causa.

9. obtener el NPR vy priorizarlo para establecer acciones (redisefio).
10.desarrollo e implementacion de acciones.

11.reevaluar los NPR, una vez implementadas las acciones.

Tabla 9 Formato matriz de riesgos y oportunidades EFAM

- ool - ~oportunidades. AMEF, Version:
el L (analisis de modo y efecto de la A
falla) Pagina:
Fecha:
Objetivo:
Alcance: Responsable:
o | 8 2 ° @ 0
T |8 8 |§ € 3 | = = 2 8 =5
S o @ |8 | © S | 8 5 c 8 | § |
- o o > © (@) o ° Q e Q Z
) o 5] 1) 0 ) O ) Q o
“— I LL 5] (&) Q
= | W O a 9] [v4
Elaboro: Reviso: Aprobao:
Cargo: Cargo: Cargo:
Firma: Firma: Firma:
Control de cambios
Versién | Eecha Descripcion del Responsable de la
cambio aprobacion

Fuente: Moreno calva (2017)

4. Divulgacion. Una vez se realice la matriz de riesgos se debe documentar
todas las etapas del modelo, Manteniendo la integridad, oportunidad,
confiabilidad y disponibilidad de la informacion, Y establecer documentos de
control y evidencias, El siguiente paso a seguir es programar capacitaciones,

divulgar a terceros y establecer sanciones por incumplimiento de controles.
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5. Seguimiento. se deben detectar y corregir las deficiencias en el sistema de
gestion integrado, garantizar que los controles funcionen de manera oportuna
y efectiva y que los cambios de factores de riesgos deben llevar a una
revision.

0.1.2.6.2 Evaluacion del impacto ambiental.

Cada vez existe una mayor preocupacion por la conservacion del ecosistema y el

cuidado medioambiental, por parte de las organizaciones es por ello que se estan

generando estrategias para tratar de mitigar los efectos del impacto ambiental de

las operaciones de las empresas por medio del uso de herramientas para tratar de

medir el impacto ambiental tales como la matriz de efectos y aspectos medio

ambientales bajo la metodologia de la (Secretaria Distrital De Ambiente De La

Alcaldia mayor de Bogotéa., 2013) el instructivo “diligenciamiento de la matriz de

identificacion de aspectos y valoracion de impactos ambientales” la cual permite

identificar el impacto que tienen las actividades o procesos de las organizaciones

en el medio ambiente.

La matriz de aspectos medioambientales representa una herramienta para el S.1.G.

que permite identificar los efectos del funcionamiento de la cooperativa en relacion

a la interacciéon con el ambiente, permitiendo valorar el dafio que potencialmente se

deriva de dicho funcionamiento y la identificacion apropiada del control operacional.

(Ver anexo F). Se mencionan los elementos que contienen la matriz de aspectos

medioambientales y su descripcion:

e Objetivo: describe la finalidad de la evaluacién de los procesos de la cooperativa
y su impacto sobre el medio ambiente.

e Alcance: limites de la evaluacion.

e Responsable: funcionario responsable.

e Proceso: incluye los diferentes procesos de la cooperativa.

e Actividad: incluye las diferentes actividades realizadas dentro de los procesos

de la cooperativa.
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e Aspecto ambiental asociado: elemento de las actividades de una organizacién
gue puede interactuar con el medio ambiente.

e Impacto ambiental: cualquier cambio en el medio ambiente, ya sea adverso o
beneficioso, como resultado total o parcial de los aspectos ambientales de una
organizacion.

e Requisitos legales aplicables: normatividad vigentes.

e Criterio de impactos: criterios por los cuales se da una valoracion de los
impactos que tiene la operacion de la cooperativa sobre los diferentes aspectos
ambientales, en una escala del 1 al 5 siendo 1 de menor impacto y 5 el de mayor
impacto. Los criterios seleccionados para evaluarlos son:

» Frecuencia: veces en el gue sucede el impacto ambiental.
» Magnitud: gravedad del impacto.
» Requisito legal: implicaciones legales.
» Afectacion: nivel de afectacion.
Tabla 10: Criterios de impactos.

Valor Frecuencia Magnitud Legal Afectacion
1 Anual No genera No existe Afecta solo un
consecuencias. requisito area.
. Requisito a Afecta a varios
Genera cambios leves .
2 Semestral nivel procesos o
en el entorno. : . X
informativo areas.
Genera cambios Existe
. : - Afecta a todas
3 Mensual importantes o quejas requisito y se .
. las areas.
de la comunidad. cumple.
Genera cambios Existe
significativos o requisito y Afecta a un
4 Semanal | sanciones de se cumple perimetro de
autoridades medianamente | 10 metros.
ambientales. .
Genera alteraciones Existe .
. e . Afecta a mas
5 Diario catastroficas en el requisito y
. de 10 metros
ambiente. no se cumple.

Fuente: Invima.
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e Significancia: se dividen en significante y no significante, siendo significante

mayor o igual a 12, y no significante menor de 12.

e Acciones de control: medidas que se toman para corregir o mitigar los

impactos ambientales.

e Control de cambios: registro de los cambios.

A continuacion se muestra el formato de la matriz de aspectos medioambientales

del S.I.G

Tabla 11 Formato matriz de aspectos medioambientales del S.I1.G

\ codigo:
o : : . odigo:
Matriz de aspectos medioambientales g
Version:
Mcoorramacth _ ) . Pagina:
e Sistema integrado de gestion
Fecha:
Objetivo:
Responsable: Alcance:
Aspecto o
P Impacto Criterio de —
ambiental , : - T
) ambiental impactos Sl 9o o o
ol © asociado Ol c @ | T _
0 © Sl ol — »n o
| 2 = 5 © c SIEl 225
O > | g8 = o 992 |58 £ |¢o = E| £ | S€E
bt o O < o &) = @ c B2l 0g | ® | 2| = | =0©°
o g o9 2 8| 38 g 58 2 > S| 5o
< o5 S o 929 5 o zgo 2 2 9o ole
<E 2 E $L 38 e o B @<
© a T r <
Elaboro: Revis6: Aprobao:
Cargo: Cargo: Cargo:
Firma: Firma: Firma:
Control de cambios
., o : Responsable de
Version | Fecha Descripcion del cambio )
b la aprobacion

Fuente: disefio propio.
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0.2.1.7 Disefio de indicadores de gestion del S.1.G.

Una de las caracteristicas principales de los S.I.G. es la medicién con la cual se
logra conocer la condicion de un proceso en un momento determinado y
proporcionan una vision holistica de las situaciones permitiendo medir el
desempefio, analizar y tomar decisiones que vayan encaminadas a la mejora del
sistema en cuestion. Para la elaboracion de los indicadores se utilizard una
metodologia de la guia para disefio, construccion e interpretacion de indicadores
del DANE vy el consejo nacional de evaluacion de la politica de desarrollo social.
Manual para el disefio y la construccion de indicadores. Que consta de las
siguientes fases, las cuales son:

llustracion 6 Disefio de indicadores de gestion del S.I.G.

3. Identificacion de de

1. Identificacion 2. Determinacion fuentes de informacion,
de los objetivos y |aut de usos 'y procedimientos de
estrategias. actores. recoleccion y manejo de
la informacion.

. Plantear e -
e ek EleE 5. Determinar la

indicadores y las frecuencia de 6. Definicion de

formulas de miﬁgliglggo?el responsabilidades.
calculo. :

7. Documentacion
del indicador.

Fuente: Disefo propio.
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En el proceso del disefio de indicadores se debe tener en cuenta la identificacion de
los factores claves de éxito, es decir, definir los indicadores para los factores claves
de éxito, teniendo en cuenta los usos especificos que tendra el indicador y sefialar
los actores que requieren esa informacion, identificando los responsables de la
produccion de la informacién asociada al indicador, la recoleccion de la informacion,
el analisis de dicha informacion, la administracion de las bases de datos asociadas
a dicha informacion, la preparacion de los reportes y la presentacion de la
informacion con el indicador y definir de manera concreta y coherente con la unidad
de analisis, todos los elementos que configuran el indicador, para estandarizar,

formalizar, mantener y mejorar el S.1.G.
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0.2.2 Marco conceptual

Se desarrollé la tematica basados en los siguientes conceptos de la NTC-ISO
9000:2015 traduccion oficial, 2015 y la NTC-ISO 14001:2015:

Sistema de gestion: conjunto de elementos mutuamente relacionados o que

interactlan para establecer la politica y objetivos y para lograr dichos objetivos.

Sistema de gestion ambiental. Parte del sistema de gestibn usada para
gestionar aspectos ambientales, cumplir los requisitos legales y otros requisitos

y abordar los riesgos y oportunidades.

Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto

cumple con los requisitos.

Informacion documentada: informacion que una organizacion tiene que

controlar y mantener, y el medio que la contiene.

Parte interesada: una parte interesada es aquella persona u organizacion que
puede afectar, ser afectada por, o percibirse como afectada por una decision o

actividad.

Disefio y desarrollo: conjunto de procesos que transforman los requisitos para
un objeto.

Organizacion. Persona o grupo de personas que tienen sus propias funciones

y responsabilidades, autoridades y relaciones para el logro de sus objetivos.

Riesgos y oportunidades: efectos potenciales adversos (amenazas) y efectos
potenciales beneficiosos (oportunidades).

Plan de la calidad: especificacion de los procedimientos y recursos asociados

a aplicar, cuando deben aplicarse y quién debe aplicarlos a un objeto especifico.
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Objetivo ambiental: objetivo establecido por la organizacion, coherente con su
politica ambiental.

Politica ambiental: intenciones y direccidn de una organizacion, relacionadas

con el desempefio ambiental, como las expresa formalmente su alta direccion.

Medio ambiente: entorno en el cual una organizacion opera, incluidos el aire, el
agua, el suelo, los recursos naturales, la flora, la fauna, los seres humanos y sus

interrelaciones.

Aspecto ambiental. Elemento de las actividades, productos o servicios de una

organizacion que interactla o puede interactuar con el medio ambiente.

Condicién ambiental. Estado o caracteristica del medio ambiente determinado

en un punto especifico en el tiempo.

Impacto ambiental: cambio en el medio ambiente, ya sea adverso o
beneficioso, como resultado total o parcial de los aspectos ambientales de una

organizacion.

Prevencion de la contaminacién. Utilizacion de procesos, practicas, técnicas,
materiales, productos, servicios 0 energia para evitar, reducir o controlar (en
forma separada o en combinacion) la generacién, emisiébn o descarga de
cualquier tipo de contaminante o residuo, con el fin de reducir impactos

ambientales adversos.

Indicador: un indicador es una expresion cualitativa o cuantitativa observable,
que permite describir caracteristicas, comportamientos, o fendbmenos de la
realidad, a través de la evolucion de una variable, o el establecimiento, de una

relacion entre variables.

Requisito. Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria.
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Requisitos legales y otros requisitos. Requisitos legales que una
organizacion debe cumplir y otros requisitos que una organizacion decide

cumplir.

Auditoria. Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener las
evidencias de auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar

el grado en el que se cumplen los criterios de auditoria.
Conformidad. Cumplimiento de un requisito.
No conformidad. Incumplimiento de un requisito.

Accidn correctiva. Accion para eliminar la causa de una no conformidad y evitar

que vuelva a ocurrir.
Mejora continua. Actividad recurrente para mejorar el desempefio.

Eficacia. Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se logran los
resultados planificados.

Medicién. Proceso para determinar un valor.
Desempefio. Resultado medible.

Desempefio ambiental. Desempefio relacionado con la gestion de aspectos

ambientales.

Seguimiento. Determinacién del estado de un sistema, un proceso 0 una

actividad.
Riesgo. Efecto de la incertidumbre.

Riesgos y oportunidades. Efectos potenciales adversos (amenazas) y efectos

potenciales beneficiosos (oportunidades).

Andlisis: la revision detallada de la estructura de un proceso.
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Modo: la forma o manera en que puede ocurrir una falla.
Efecto: el resultado o consecuencia del modo (falla).

Falla: cuando el proceso o parte de él, actia de una manera inesperada 0 no

deseable.

Competencia. Capacidad para aplicar conocimientos y habilidades con el fin de
lograr los resultados previstos.

Ciclo de vida. Etapas consecutivas e interrelacionadas de un sistema de
producto (o servicio), desde la adquisicion de materia prima 0 su generacion a

partir de recursos naturales hasta la disposicion final.

Contratar externamente. Establecer un acuerdo mediante el cual una
organizaciéon externa realiza parte de una funcion o proceso de una

organizacion.

Transporte es el acarreo de personas, animales o cosas de un punto a otro a
través un medio fisico. (art. 2, dec. 1809 de 1990).

Transporte publico el transporte publico es una industria encaminada a
garantizar la movilizacion de personas o cosas por medio de vehiculos
apropiados a cada una de las infraestructuras del sector, en condiciones de
libertad de acceso, calidad y seguridad de los usuarios, sujeto a una

contraprestacién econdmica. (art. 3, ley 105 de 1993).

Vehiculo: todo aparato montado sobre ruedas que permite el transporte de
personas; animales o cosas de un punto a otro por via terrestre publica o privada
abierta al publico. (art. 2, dec. 1809 de 1990).

Vehiculo de servicio publico: vehiculo automotor destinado al transporte de
pasajeros, carga o ambos por las vias de uso publico mediante el cobro de un
precio, flete o porte. (art. 2, dec. 1809 de 1990).
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Accidente de transito: de acuerdo al articulo 2° del cddigo nacional de transito.
Ley 769 del 2002, se define accidente de transito como: evento generalmente
involuntario, generado al menos por un vehiculo en movimiento, que causa
dafios a personas y bienes involucrados en el e igualmente afecta la normal
circulacion de los vehiculos que se movilizan por la via o las vias comprendidas

en el lugar o dentro de la zona de influencia del hecho.

Capacidad de carga: de acuerdo al articulo 2° del codigo nacional de transito.
Ley 769 del 2002, se define como: es el maximo tonelaje autorizado en un
vehiculo, de tal forma que el peso bruto vehicular no exceda los limites

establecidos.

Capacidad de pasajeros: de acuerdo al articulo 2° del codigo nacional de
transito. Ley 769 del 2002, se define como: es el nUmero de personas autorizado

para ser transportados en un vehiculo.

Carretera de acuerdo al articulo 2° del codigo nacional de transito. Ley 769 del
2002, se define como: via cuya finalidad es permitir la circulacién de vehiculos,

con niveles adecuados de seguridad y comodidad.

Carril: de acuerdo al articulo 2° del cédigo nacional de transito. Ley 769 del
2002, se define como: parte de la calzada destinada al transito de una sola fila

de vehiculos.

Carroceria de un vehiculo: de acuerdo al articulo 2° del codigo nacional de
transito. Ley 769 del 2002, se define como: estructura del vehiculo instalada

sobre un chasis, destinada al transporte de personas o carga.

Ruta: es el trayecto comprendido entre un origen y un destino, unidos entre si
por una via, con un recorrido determinado y unas caracteristicas en cuanto a
horarios, frecuencias, paraderos y demas aspectos operativos. (Art. 7, Dec. 170
de 2001).
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Chatarrizacion: de acuerdo al articulo 2° del cédigo nacional de transito. Ley
769 del 2002, se define como: desintegracion total de un vehiculo automotor.

Nivel de emision de gases contaminantes: de acuerdo al articulo 2° del
codigo nacional de transito ley 769 del 2002 se define como: cantidad
descargada de gases contaminantes por parte de un vehiculo automotor. Es
establecida por una autoridad ambiental competente.

Norma de emision del ruido: de acuerdo al articulo 2° del codigo nacional de
transito ley 769 del 2002 se define como: valor maximo permisible de intensidad
sonora que puede emitir un vehiculo automotor. Es establecido por las
autoridades ambientales.

Numero de serie: de acuerdo al articulo 2° del cddigo nacional de transito ley
769 del 2002 se define como: numero de identificacion que cada fabricante le

asigna a un vehiculo.

Organismo de transito: de acuerdo al articulo 2° del codigo nacional de
transito ley 769 del 2002 se define como: son unidades administrativas
municipales distritales o departamentales que tienen por reglamento la funcion
de organizar y dirigir lo relacionado con el transito y transporte en su respectiva

jurisdiccion.

Pasajero: de acuerdo al articulo 2° del codigo nacional de transito ley 769 del
2002 se define como: persona distinta al conductor que se transporta en un

vehiculo publico.

Transbordador: es la barca que circula entre dos puntos geograficos, y que
transporta de un lado al otro, vehiculos y viajeros, se denomina de esta manera

al buque que transporta vehiculos y pasajeros de una costa a otra proxima.
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0.2.3 Marco legal.

Debido a que la empresa de estudio es una cooperativa, de razon social Cootraimag

Ltda., con nombre comercial cooperativa integral de transporte de Magangué

perteneciente al sector servicios, con actividad principal, transporte fluvial, de carga

y terrestre de pasajeros, se rige por la normatividad siguiente de manera resumida:

Tabla 12 Marco legal.

Marco legal del cooperativismo.

Nombre Descripcion
Ley 79 de . N :
“Por la cual se actualiza la legislacion cooperativa”.
1988
Marco legal del sector transporte
Ley 769 de “Por la cual se expide el codigo nacional de transito terrestre y
2002 se dictan otras disposiciones”.
Ley 336 de _
“Por la cual se adopta el estatuto nacional de transporte”.
1996
“Por la cual se dictan disposiciones sobre el transporte, se
Ley 105 de redistribuyen competencias y recursos entre la nacion y las
1993. entidades territoriales, se reglamenta la planeacion en el sector

transporte y se dictan otras disposiciones”.

Decreto 3112

“Por el cual se reglamenta la habilitaciéon y la prestacion del

de 1997. servicio publico de transporte fluvial”.
Decreto 171 “Por el cual se reglamenta el servicio publico de transporte
de 2001 terrestre automotor de pasajeros por carretera”.
Resolucion
no. 0000668 | “Por medio de la cual se expide el reglamento de operacion de
del 13 de abril transbordadores y prestacion de servicios de transbordo”.
de 1999.
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Marco legal ambiental

“Por la cual se establecen los lineamientos para la adopcién de

Ley 1672de | ;na politica pablica de gestion integral de residuos eléctricos y
2013 electronicos (RAEE) y se dictan otras disposiciones”
“Por medio de la cual se instaura en el territorio nacional la
Ley 1259 de aplicacion del comparendo ambiental a los infractores de las
2008 normas de aseo, limpieza y recoleccion de escombros; y se
dictan otras disposiciones”.
Ley 812 de “Por la cual se establece el programa para el uso eficiente y
2003 ahorro del agua”.
Ley 1252 de “Por la cual se dictan .normas prohibitivas e-n materia amt.)iental,
2008 referentes a los residuos y desechos peligrosos y se dictan
otras disposiciones”.
“Por medio de la cual se aprueba el convenio de Basilea sobre
Ley 253 de el control de los movimientos transfronterizos de los desechos
1996)

peligrosos y su eliminacion, hecho en Basilea el 22 de marzo
de 1989”.

Ley 9 de 1979

“Por la cual se dictan medidas sanitarias”.

Ley 688 de
2001

reposicion del

“Por medio de la cual se crea el fondo nacional para la

reposicion del parque automotor del servicio publico de

parque transporte terrestre y se dictan otras disposiciones”.
automotor.
Decreto 2331 | “Por el cual se establece una medida tendiente al uso racional y
de 2007 eficiente de energia eléctrica”.
Decreto 2981 | “Por el cual se reglamenta la prestacion del servicio publico de
de 2013 aseo”.
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http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_1252_2008.html#1

Decreto 321

del 17 de “Por el cual se adopta el plan nacional de contingencia contra
febrero de derrames de hidrocarburos, derivados y sustancias nocivas.”
1999
Decreto 948 . . .
“Estatuto de proteccion y control de la calidad del aire”.
de 1995

Decreto 0283
de 1990

“Por el cual se reglamenta el almacenamiento, manejo,
transporte, distribuciéon de combustibles liquidos derivados del

petréleo y el transporte por carro tanques de petroleo crudo.”

Resolucion
0170 de 2009

“Por la cual se declara en Colombia el afio 2009 como afio de
los suelos y el 17 de junio como dia nacional de los suelos y se
adoptan medidas para la conservacion y proteccion de los

suelos en el territorio nacional.”

Resolucion “Por la cual se establece la norma nacional de emisién de ruido
627 de 2006. y ruido ambiental.”
Ntc 6022 Criterios ambientales para cartuchos de tornes

Proyecto de
acuerdo no.
200 de 2012

"Por medio del cual se establece en el distrito capital la
estrategia integral de comunicacién para prevenir los efectos de

rayos ultravioletas en el ser humano"

Fuente: disefio propio.
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0.2.4 Estado del arte preliminar

Dentro de la exhaustiva investigacion realizada acerca de trabajos relacionados a
la tematica en cuestion se encontré que dentro de las bases de datos y la biblioteca
de la universidad de Cartagena y otras bases de datos consultadas existen un sin
namero de trabajos relativos al disefio de un S.I.G. Pero que en su mayoria estan
basado en las versiones anteriores de las normas tales como: iso 9001, iso 14001
y OHSAS 18000. Por consiguiente, se encontré que en la universidad de Cartagena
no se ha desarrollado un S.I.G. basado en las normas la NTC-ISO 9001:2015 y la
NTC-ISO 14001:2015 por lo que se considera pertinente la adicion de este trabajo
ya que abarca nuevas tematicas como el enfoque a procesos, enfoque basado en
la gestion del riesgo, los stakeholders entre otros items los cuales representan
nuevos retos y una nueva aplicacion del conocimiento. A continuacién se citan los

antecedentes consultados:

e Titulo: “Diseno de un sistema integrado de gestion aplicando las normas iso
9001:2008 vy iso 26000:2010 en la fundacion nifios amigos del patrimonio
(FUNAP)”. Autores: Stick David Barrios Luna & Derkis Coneo Beltran.

e Titulo: “Disefio de un sistema integrado de gestion en calidad y
responsabilidad social, basado en las normas iso 9001:2008 y gtc 180 en la
fundacion Mamonal de la ciudad de Cartagena” autores: Rojas Serrano Luz
Nery & Rua Bossa Rafael De Jesus.

e Titulo: “Disefio de un sistema integrado de gestién basado en las normas iso
9001:2008, ntc 6001 y gtc 180 en la empresa maxiporex. (calidad y
responsabilidad social)’. Autores: Yolanda Del Carmen Martinez Alarcén Y

Diana Carolina Zuluaga Barrera.

e Titulo: “Disefio de un sistema de gestibn ambiental para la empresa
REMAPLAST”. Autores: Laura Victoria Lombana, Ruiz Mayerlis Vasquez
Osorio.
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0.3 Objetivos.
0.3.1 Objetivo general

Disefiar el sistema de gestion integrado basado en las normas NTC-ISO 9001:2015
y la NTC-ISO 14001:2015 en la empresa Cootraimag Ltda. Con el fin de mejorar sus

procesos y su organizacion.
0.3.2 Objetivos especificos

e Evaluar el estado actual de la organizacion frente a las normas seleccionadas
para el sistema de gestion integrado.

e Realizar un andlisis de contexto de la organizacion y de las partes
interesadas que permita establecer riesgos y oportunidades aplicables al
S.I.G.

e Disefiar la estructura del modelo de gestion integrado que resulte mas
efectivo para el mejoramiento de los procesos de la empresa con base a las
normas NTC-1SO 9001:2015 y la NTC-ISO 14001:2015.

e Elaborar el manual de gestion integrado, caracterizaciones de procesos,
manual de procedimientos, programas ambientales, matriz de interrelacion
de procesos, mapa de procesos, instructivos de trabajo y demas
documentacion pertinente al sistema de gestion integrado en la empresa
Cootraimag que permita que los procesos sean estandarizados facilitando el
control de los mismos bajo las normas NTC-ISO 9001:2015 y la NTC-ISO
14001:2015.

e Disefar los indicadores de gestion del S.I.G. con el fin de obtener una
herramienta que permita medir y evaluar la eficiencia, eficacia y efectividad
del mismo bajo los lineamientos de las normas NTC-1SO 9001:2015y laNTC-
ISO 14001:2015.

e Elaborar una matriz de herramientas de apoyo para el disefio del sistema

integrado de gestidon para la empresa Cootraimag.
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0.4 Metodologia de lainvestigacion
0.4.1 Delimitacion del problema

La delimitacion del problema se divide en delimitacion espacial y temporal.
Delimitacion espacial:

El disefio del sistema integrado de gestién basado en la NTC-1ISO 9001:2015 y la
NTC-1SO 14001:2015 tuvo lugar en la empresa Cootraimag Ltda., cuya Unica sede
administrativa se encuentra ubicada en carrera 22 calle de la albarrada edificio
Cootraimag 3er piso en la ciudad de Magangué bolivar la cual se dedica al

transporte de pasajeros por via:

e Terrestre: en microbuses, en las rutas Magangué - Sincelejo.

Fluvial: en chalupas y moto canoas en las rutas m/gué-el banco, m/gué-
Guaranda, m/gué-puerto Lépez, m/gué-pinillos, m/gué-Rompeguerra, m/gué-
palomino, m/gué-Tiquisio (el  coco),  m/gué-Montecristo, m/gué-
Barrancabermeja, m/gué-Sudan, san Antonio-majagual, m/gué-tres cruces,
m/gué-armenia, m/gué-sucre.

e Transbordador: enferry, en las rutas Yati-bodega y viceversa siendo uno de los

lideres en la region.

e La cooperativa actualmente se encuentra celebrando contrato de trasporte de
usuarios de sistema de salud de la Mutual ser, EPS AMBUQ Ltda. y con la

alcaldia de Magangué en acuerdo de transportar a jévenes

y nifios hasta sus instituciones educativas.

Delimitacion temporal:

El disefio de un sistema integrado de gestion basado en la NTC-ISO 9001:2015y la
NTC-ISO 14001:2015 para mejorar los procedimientos operativos, se desarroll6 en

un lapso de seis meses.
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0.4.2 Tipo de investigacion

La investigacion corresponde a un trabajo del tipo descriptivo y propositivo, en el
cual inicialmente se realiz6 una evaluacién a través de una lista de chequeo basada
en los requisitos de las normas de estudio, a partir de la aplicaciébn de este
instrumento se logro establecer el nivel de cumplimiento que tienen actualmente los
procesos Yy procedimientos de la empresa en relacion con los temas
medioambientales y de calidad. Posteriormente y basados en el diagnostico anterior
se utilizaron las herramientas PCl y POAM, ademas del desarrollo de entrevistas y
encuestas informales, con la finalidad de estudiar el analisis interno y externo de la
cooperativa para la construccion de la matriz DOFA identificando asi las fortalezas,
debilidades, amenazas y oportunidades mas importantes del sistema integrado de
gestién para abordarlas por medio de estrategias propuestas en el desarrollo del
capitulo 2 dentro del cual se desarrolla el andlisis situacional de la cooperativa y de
los stakeholders y a través de los cuales se desarroll6 la estructura del sistema
integrado de gestion, la documentacion y la construccion de indicadores de gestion
en base a los estandares y de acuerdo a los requisitos de la norma NTC-ISO
9001:2015 y NTC-I1SO 14001:2015.

0.4.3 Método de investigacion

El método de investigacion que se utilizé durante el desarrollo del presente proyecto
es de clasificacion deductivo-inductivo. Se disefié una lista de chequeo de los
requisitos de las normas de estudio, y la aplicacion de las herramientas descritas
dentro de la metodologia propuesta para lograr obtener la informacién necesaria y
realizar un diagndstico inicial de las situacion actual de la empresa frente a los

estandares para comprobar cuales y en qué medida se estan cumpliendo.
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0.4.4 Metodologia propuesta

La metodologia establecida para la realizacion de este proyecto se desarrollo
mediante cinco (5) capitulos, para el disefio del sistema integrado de calidad y de
gestién ambiental bajo las normas NTC-ISO 9001:2015 y NTC-ISO 14001:2015:

Para el correcto desarrollo del capitulo 1 se realizé una contextualizacion de la
organizaciéon y un estudio de las normas en cuestion mediante la aplicacion de una
lista de chequeo con la cual se consiguio realizar el diagnostico de todos los
aspectos relevantes para el S.I.G. en términos del cumplimiento que tiene la
organizacién frente a los requisitos de las normas. Durante el capitulo 2 se realizd
levantamiento, consulta, identificacion, contextualizacion de informacion relevante
acerca del S.I.G. dentro de la organizacion, para realizar un analisis interno y
externo de la misma, con el objetivo de analizar y comprender los requisitos,
necesidades y expectativas de los stakeholders, asi mismo identificar los riesgos
asociados al incumplimiento de sus necesidades y expectativas y el establecimiento
de estrategias en base al analisis interno, externo y de partes interesadas. En base
a los diagnosticos realizados en los capitulos anteriores se procedio a realizar la
planificacion y estructuracion del S.1.G en el capitulo 3 de acuerdo al ciclo PHVA,
documentacion y definicion de procesos mediante el disefio de mapa de procesos
para la organizacion en funcion de la estructura del sistema integrado de gestion,
para seguidamente en el capitulo 4 elaborar toda la documentacion pertinente al
S.I.G., y a partir de las directrices y procesos establecer en el capitulo 5 los
indicadores de gestibn, y a manera de sintesis establecer una matriz de
herramientas de apoyo para el disefio del sistema integrado de gestion para la

empresa Cootraimag. Como se describe en la siguiente tabla:
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Tabla 13 Metodologia propuesta del S.I.G.

Capitulos Actividades Herramienta
lizacién de | L e Matriz
Contextualizacion de la organizacion y comparativa
Capitulo I: estudio de las normas NTC-ISO de normas
Diagnéstico del 9001:2015 y NTC-ISO 14001:2015. NTC-ISO
tad tual d Elab i6 disefio d lista d 9001:2015 ¥
estado actual de aboracion y disefio de una lista de NTC-1SO
la organizacion chequeo. 14001:2015.
frente las Diagnéstico de la organizacién con | ® Lista de
. chequeo.
normas del respecto a las normas de estudio. v
e Andlisis de la
S.I.G. Andlisis del diagnéstico de la organizacion
organizacioén frente a las normas. frente a los
estandares.
Levantamiento de informacién relevante
acerca del S..G. dentro de la|e PCL
organizacion. e POAM.
Realizacion de un analisis del contexto | ¢ Analisis
interno y externo de la organizacion. DOFA.
Capitulo II:

Diagndstico y
andlisis de
contexto de la

organizacion.

Analisis y comprension de los requisitos,
necesidades y expectativas de las
partes interesadas.

Identificacion de riesgos asociados a las
necesidades y expectativas de las
partes interesadas.

Establecimiento de estrategias en base
al andlisis interno, externo y de partes

interesadas.

e Matriz de
requisitos y
riesgos de
partes
interesadas

e Entrevista.

e Encuestas.

e Observacion.
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Capitulo IlI:

Planificacion de

Estructuracion del sistema integrado de
gestidén de acuerdo al ciclo PHVA,

documentacion y definicion de

e Matriz de la

estructura de

la estructuracion procesos. las normas y
del S.1.G. en la Disefio de mapa de procesos para la procesos.
organizacion. organizacién en funcion de la estructura | ¢ Ciclo PHVA.

del sistema integrado de gestion.
Establecimiento de las directrices,
politica integrada y objetivos del sistema
integrado de gestion.
Elaboracion del manual integrado de | Piramide
Capitulo IV: gestion. documental
Documentacion Elaboracion de las caracterizaciones de del S.I1.G.
del sistema procesos, procedimientos y demas o Ficha de
integrado de documentacion del S.1.G. documentos
gestion. Elaboracion de programa  de del S.I.G.
mantenimiento de los vehiculos.
Elaboracion de matriz de aspectos
ambientales y matriz de riesgos y
oportunidades del S.1.G.
Capitulo V: Elaboracion de indicadores de gestion y
Elaboracion de medioambientales.
L » _ e Guia
indicadores de Elaboracion de una matriz de -
., _ o metodoldgic
gestion y herramientas de apoyo para el disefio
a del DANE.

herramientas de

apoyo del S.I.G.

del sistema integrado de gestion para la

empresa Cootraimag.

Fuente: disefo propio.
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0.4.5 Fuentes de recoleccion de informacion
Se pueden destacar dos tipos de informacion: primaria y secundaria:
Fuentes primarias.
Esta investigacion tom6 como informacion recolectada de fuentes primarias la
obtenida a través de entrevistas a los colaboradores de la empresa Cootraimag
Ltda., que estan a cargo del areas area administrativa y del area operativa y de
servicio al cliente y mediante las técnicas de observacion directa y una lista de
chequeo donde se evidenciara el nivel de cumplimiento de los estandares.
Fuentes secundarias.
La informacion obtenida de las fuentes primarias se complemento con la informacién
extraida de la norma NTC-ISO 9001:2015 y NTC-ISO 14001:2015, articulos
indexados y de otros textos como referencia.
0.4.6 Poblacién y muestra
e Poblacion
Se toma como poblacion total del presente proyecto de investigacion a 12
empleados que laboran en la cooperativa tanto del area administrativa como
operativa y de servicio al cliente, los cuales interactian directamente en el proceso
de la investigacion dada.
e Muestra
La muestra del proyecto investigativo son el 7 personal administrativo y 20 del
gremio operativo debido a que tienen mayor conocimiento acerca de la operacion
para realizarles entrevistas informales acerca del estado actual de la organizacion
y para el diagndstico de la organizacion frente a los estandares de estudio NTC-ISO
9001:2015y NTC-ISO 14001:2015, se selecciond a 5 funcionarios de la cooperativa
para aplicar el instrumento de diagnostico o lista de chequeo de las normas, ya que
estan directamente involucrados en el proceso para el disefio del sistema integrado
de gestidn, en ese sentido los encuestados fueron, gerencia, el presidente de la
junta directiva, la coordinacién administrativa, coordinador de operaciones, y
coordinador de mantenimiento los cuales indicaran con exactitud el estado de la

organizacion frente a los estandares seleccionados.
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0.4.7 Técnicas e instrumentos para la recoleccion de lainformacion

e técnicas.

Para conseguir el cumplimiento de los objetivos propuestos, se hace necesaria la
aplicacion de técnicas de investigacion, como entrevista, encuestas y observacion,
analisis documental y analisis de contenidos para la realizacidon un andlisis de

contexto.

e Instrumentos.

En la investigacion a desarrollar el medio a emplear para la recoleccién de la
informacion ser&a por medio de las fuentes primarias la cual se obtendra por medio
de la realizacion de encuestas y entrevistas formales e informales aplicadas a dicha

muestra escogida para luego evaluar el cumplimiento de dichas normas.
0.4.8 Variables de estudio

Variable: Sistema integrado de gestion.

Variable dependiente

e Atencion al cliente.

e Satisfaccion del clima organizacional.

e Manual de gestion integrado.

e Politica integral ambiental y de calidad.
e Matriz de aspectos medioambientales.

e Desarrollo de programa de mantenimiento de los vehiculos.
Variable independiente

e Efectividad de los procesos.
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE DIMENSIONES
ESTANDAR DE
CALIDAD
SISTEMA
INTEGRADO
DE GESTION

INTEGRACION DE
SISTEMAS

ESTANDAR DE
GESTION
MEDIOAMBIENTAL

Tabla 1 Operacionalizacion de variables, fuente: disefio propio.

Atencion al cliente.

Satisfaccion del
Clima Organizacional

Efectividad de los
Procesos.

Manual de Gestion
Integrado.

Politica integral
ambiental y de
calidad.

Matriz de aspectos
medioambientales.

Desarrollo de
programa de
mantenimiento de los
vehiculos.

TIPO

Dependiente.

Dependiente.

Independiente

Dependiente.

Dependiente

Dependiente

Dependiente

INDICADOR

Nivel de satisfaccion de
los clientes.

Indice de Satisfaccion del
Clima Organizacional.

indice de eficacia de los
procesos y
procedimientos.

Nivel de cumplimiento de
los manuales de gestion
integrados.

Nivel de cumplimiento y
conocimiento de los
empleados en la politica
integral ambiental y de
calidad.

Establecimiento de
objetivos, metas y
programas ambientales

Nivel de disponibilidad de
los vehiculos.

NIVEL DE MEDICION

Puntuacion promedio de la evaluacion de la
satisfaccion realizada a los clientes.

Grado de satisfaccion que tienen los
funcionarios con respecto a: Sentido de
pertenencia con la cooperativa y motivacion
en el trabajo.

Proporcién de procesos que cumplen con el
(90%) de la meta establecida en sus
indicadores de gestion.

Nivel de cumplimiento de los manuales de
gestion integrados.

Nivel de cumplimiento de los manuales de
gestion integrados.

Numero de programas ambientales
desarrollados a partir de la matriz.

Porcentaje de disponibilidad de los
vehiculos

UNID.

%

%

%

%

%

%



1. CAPITULO I: DIAGNOSTICO DE LA ORGANIZACION.

El diagnostico es un proceso analitico que permite conocer la situacion real de la
organizacibn en un momento dado para descubrir problemas y areas de
oportunidad, con el fin de corregir los primeros y aprovechar las segundas. El
objetivo principal del diagnéstico radicé en cuantificar el estado de madurez actual
de la organizacién con las normas estandar NTC-ISO 90001:2015 y NTC-ISO
14001:2015.

El diagndstico es una poderosa herramienta para los directivos, ya que sirve como
guia para la toma de decisiones o cambios en las directrices y estrategias utilizadas.
ademas, es la base imprescindible para la planificaciéon integral del S.1.G., para tal
efecto se desarroll6 el diagnostico en dos etapas: un diagnostico con respecto a las
normas de estudio y el segundo corresponde a un diagnostico organizacional
estratégico, con los cuales se analizaron las variables para definir la necesidad de
una reestructuracion de la organizacion con respecto al sig., para ello se utilizaron
las herramientas de diagndstico tales como una lista de chequeo de requisitos para
la realizacion del primera etapa de diagnéstico, y la aplicacion del perfil de
capacidad interna PCI, POAM (perfil de oportunidades y amenazas en el medio) y

la matriz DOFA para la realizacion del segundo diagnaéstico.
1.1 Diagnostico con respecto a la normas del S.I.G.

Para la realizacion del diagnostico de la organizacidén con respecto a las normas de
estudio para conocer su grado o nivel que tiene, se realizd una revision documental
y un analisis comparativo de las normas NTC-ISO 9001:2015 y NTC-ISO
14001:2015, y se estableci6 la correlacion de los numerales en comun de ambas
normas obteniendo como resultado la siguiente tabla, la cual se usbé como
herramienta para el disefio de la lista de chequeo para la cual ademas se recopilo
informacion pertinente para el disefio y planeacion de la misma, y se determinaron
similitudes y diferencias entre las normas y se determinaron los criterios de

evaluacion.
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Tabla 15 analisis comparativo de las normas NTC-ISO 9001:2015 y NTC-ISO 14001:2015.

) REQUISITOS
PHVA = CAPITULOS
NTC-ISO 9001:2015 NTC-ISO 14001:2015
4.1 comprension de la organizacion y su contexto. 4.1 comprension de la organizacion y su contexto.
4 Contexto d 4.2 comprension de las necesidades y expectativas de las partes | 4.2 comprension de las necesidades y expectativas de las partes
. Contexto de
... | interesadas. interesadas.
la organizacion S S
4.3 determinacion del alcance del SGC. 4.3 determinacion del alcance del SGA.
4.4 SGC y sus procesos. 4.4 SGA.
5.1 liderazgo y compromiso. 5.1 liderazgo y compromiso.
P _ 5.1.2 enfoque del cliente.
L 5. Liderazgo 5.2 politica. 5.2 politica ambiental.
A 5.3 roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion. 5.3 roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion.
N
E 6.1 acciones para abordar riesgos y oportunidades.
A 6.1.1 generalidades.
R 6.1 acciones para abordar riesgos y oportunidades. 6.1.2 aspectos ambientales.
6.1.3 requisitos legales y otros requisitos.
6.1.4 planificacion de acciones.
6. Planificacion | 6.2 objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos. o _ L
o _ 6.2 objetivos ambientales planificacion para lograrlos.
6.2.1 objetivos de la calidad. o _
L _ o 6.2.1 objetivos ambientales.
6.2.2 planificacion de acciones para lograr los objetivos de o _ o _
_ 6.2.2 planificacion de acciones para lograr los objetivos ambientales.
calidad.
6.3 planificacion de los cambios N/A
7.1 recursos.
7.1.1 generalidades.
H 7.1.2 personas.
A _ 7.1 recursos.
C 7. Apoyo 7.1.3 infraestructura.
E 7.1.4 ambiente para la operacion de los procesos.

7.1.5 seguimiento y medicion de recursos.

7.1.6 conocimientos de la organizacion.
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REQUISITOS

PHVA = CAPITULOS
NTC-ISO 9001:2015 NTC-1SO 14001:2015
7.2 competencia. 7.2 competencia.
7.3 toma de conciencia. 7.3 toma de conciencia.
7.4.1 generalidades.
7.4 comunicacion. 7.4.2 comunicacion interna.
7. Apoyo 7.4.3 comunicacion externa.
7.5 informacion documentada. 7.5 informacion documentada.
7.5.1 generalidades. 7.5.1 generalidades.
7.5.2 creacion y actualizacion. 7.5.2 creacion y actualizacion.
7.5.3 control de la informacion documentada. 7.5.3 control de la informacion documentada.
8.1 planificacion y control operacional 8.1 planificacion y control operacional.
H 8.2 requisitos para los productos y servicios. N/A
é N/A 8.2 preparacion y respuesta ante emergencia.
E 8.2.1 comunicacion con el cliente. N/A
R 8.2.2 determinacion de los requisitos relacionados con los
productos y servicios.
8. Operacion 8.2.3 revision de los requisitos relacionados con los productos y N/A
servicios.
8.2.4 cambios en los requisitos para los productos y servicios.
8.3 disefo y desarrollo de productos y servicios.
8.3.1 generalidades.
8.3.2 planificacion del disefio y desarrollo.
N/A

8.3.3 entradas del disefio y desarrollo.
8.3.4 controles del disefio y desarrollo.
8.3.5 resultados del disefio y desarrollo.

8.3.6 cambios del disefio y desarrollo.
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PHVA

CAPITULOS

REQUISITOS

NTC-1SO 9001:2015

NTC-1SO 14001:2015

8. Operacion

8.4 control de productos y servicios suministrados externamente.
8.4.1 generalidades.

8.4.2 tipo y extension del control de la provision externa.

8.4.3 informacién de los proveedores externos.

8.4.5 actividades posteriores a la entrega.

N/A

8.5 produccidn y prestacion del servicio.

8.5.1 control de la produccidén y prestacion del servicio.
8.5.2 identificacion y trazabilidad.

8.5.3 propiedad perteneciente a los clientes o proveedores
externos.

8.5.4 preservacion.
8.5.5 actividades posteriores a la entrega.
8.5.6 control de cambios.

N/A

8.6 liberacion de productos y servicios.

N/A

8.7 control de los resultados del proceso, producto y servicio no
conforme.

N/A

9. Evaluacion

del desempefio

9.1 seguimiento, medicion, analisis y evaluacion.
9.1.1 generalidades.
9.1.2 satisfaccion del cliente.

9.1.3 analisis y evaluacion.

9.1 seguimiento, medicion, analisis y evaluacion.
9.1.1 generalidades.

9.1.2 evaluacion del cumplimiento.

9.2 auditoria interna.

9.2 auditoria interna.

9.3 revision por la direccion.

9.3 revisién por la direccion.

D>CHO>P D>O0O—T—DDMI

10. Mejora

10.1 generalidades.

10.1 generalidades

10.2 no conformidad y accién correctiva.

10.2 no conformidad y accion correctiva.

10.3 mejora continua.

10.3 mejora continua.

Fuente: disefo propio.
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A partir del analisis comparativo de las normas NTC-ISO 9001:2015 y NTC-ISO
14001:2015 realizado en la tabla anterior se relacionaron los requisitos y puntos en
comun de ambas normas que la cooperativa debe cumplir para el disefio e

implementacion del sistema integrado de gestion.

Bajo la anterior premisa se elabor6 una serie de preguntas con el objetivo de
determinar el estado actual de los procesos de la organizacion frente a los requisitos
de las normas de estudio, las cuales se clasifican en 6 componentes referidos a los
capitulos de las normas: contexto de la organizacion liderazgo, planificacion, apoyo,
operacion, evaluacidén del desempefio y mejora, este instrumento de diagndstico
denominado lista de chequeo permite determinar el nivel de cumplimiento que tiene

la cooperativa frente a los requisitos de las normas.

Para determinar el estado de la cooperativa se establecieron los criterios de
evaluacion tomando una escala del 0 al 2, siendo 0; no cumple con el criterio
enunciado, 1; cumple parcialmente con el criterio enunciado y 2; cumple

completamente con el criterio enunciado.
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LISTA DE CHEQUEO DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION.

REQUISITOS VALOR

CAPITULO PREGUNTAS OBSERVACIONES
ISO ISO >l110
9001:2015 | 14001:2015

1. ¢La organizacion determina las cuestiones
externas e internas que son pertinentes para el
propdsito, direccidn estratégica y ambiental de la
organizacion?

4.1 4.1

2. ¢La organizacion realiza el seguimiento y la
4.1 4.1 revision de la informacion sobre estas cuestiones
externas e internas?

3. ¢ La organizacion tiene determinadas las partes

4.2 4.2 interesadas para el S.1.G?
4. ¢La organizacion determina los requisitos de
4.2 4.2 estas partes interesadas para el sistema integrado
4. CONTEXTO | de gestion de la Calidad y el medio ambiente?
DE LA 5. ¢La organizacion determina cual de estas
4.2 4.2 ORGANIZACION | necesidades y expectativas de las partes

interesadas se convierten en requisitos legales y
otros requisitos?

6. ¢La organizacion realiza el seguimiento y la
4.2 4.2 revision de la informacién sobre estas partes
interesadas y sus requisitos?

7. ¢ La organizacion tiene en cuenta los requisitos
4.3 4.3 legales y otros requisitos para la determinacion del
alcance del S.I.G.?

8. ¢ La organizacion ha determinado el alcance del
43 43 S.I.G., Segun: los procesos operativos,
' ' instalaciones fisicas, ubicacién geografica?
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LISTA DE CHEQUEO DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION.

REQUISITOS VALOR

CAPITULO PREGUNTAS OBSERVACIONES
ISO ISO >l110
9001:2015 | 14001:2015

9. ¢La organizacion tiene en cuenta las cuestiones
externas e internas, las partes interesadas y los
productos y servicios para la determinacion del
alcance del S.I.G.?

4.3 4.3

10. ¢La organizacion tiene disponible vy
4.3 4.3 documentado el alcance del S.1.G. para las partes
interesadas?

11. ¢La organizacion tiene justificado y/o
4.3 4.3 documentado los requisitos (exclusiones) que no
son aplicables para el S.1.G.?

4. CONTEXTO 12. ¢La organizacion tiene identificados los

4.4 4.4 DE LA procesos necesarios para el sistema integrado de
gestion?

ORGANIZACION 13. ¢La organizacion tiene establecidos los
criterios para la gestiéon de los procesos teniendo
en cuenta las responsabilidades, gestion de
4.4.1 4.4 riesgos y oportunidades, procedimientos, medidas
de control e indicadores de desempefio
necesarios que permitan la efectiva operacion y
control de los mismos?

14. ¢La organizacibn mantiene y conserva la
informacion documentada que permita apoyar la

4.4.2 4.4 operacion de los procesos?
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LISTA DE CHEQUEO DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION.

REQUISITOS VALOR

CAPITULO PREGUNTAS OBSERVACIONES
ISO ISO >l110
9001:2015 | 14001:2015

15. ¢La organizacion demuestra responsabilidad
51.1 51 con respecto a la rendicion de cuentas de la
efectividad del S.1.G?

16. ¢La organizacion establece politicas de
calidad y ambiente y sus objetivos asegurandose
5.1.1 5.1 que son compatibles con el contexto y direccién
estratégica de la cooperativa?

17. ¢La organizacion asegura la integracién de
511 51 los requisitos del S.I.G., en los procesos de
productivos de la misma?

LIDERAZGO 18. ¢La organizacion promueve, motiva a sus
empleados con respecto al S.I.G. y se asegura
5.1.1 5.1 que los recursos nhecesarios para  Su
funcionamiento estan disponibles?

19. ¢ La organizacién garantiza que los requisitos
de los clientes de determinan, se comprendeny se
5.1.2 5.1 cumplen de manera coherente los requisitos del
cliente y los legales y reglamentarios aplicables?

20. ¢La organizacion determina y considera los
riesgos y oportunidades que puedan afectar a la
5.1.2 5.1 conformidad del servicio y a la capacidad de
aumentar la satisfaccion del cliente?
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LISTA DE CHEQUEO DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION.

REQUISITOS

ISO
9001:2015

ISO
14001:2015

VALOR

CAPITULO PREGUNTAS
2

1

0

OBSERVACIONES

5.2.1

5.2

21. ¢La organizacion cuenta con una politica
integrada acorde con los propésitos del S.1.G. y
contexto de la organizacion, apoye su direccion
estratégica, incluya el compromiso por cumplir los
requisitos legales y otros requisitos y por la mejora
continua del S.1.G.?

5.2.2

5.2

5.3

5.3

22. ¢La organizacion tiene disponible las politicas
y se han comunicado dentro de la organizaciéon y
LIDERAZGO a las partes interesadas?

23. ¢ La organizacion ha establecido y comunicado
las responsabilidades y autoridades para los roles
pertinentes para la misma?

6.1.1

6.1.1

6.1.2

6.1.4

24. ¢La organizacion ha determinado los riesgos
y oportunidades, tanto ambientales como de
gestion de calidad que deben ser abordados para
asegurar que el S.I.G. logre los resultados
esperados, prevenir o reducir los efectos no
PLANEACION | deseados, incluida la posibilidad de que
condiciones ambientales externas afecten a la
organizacion y lograr la mejora continua?

25. ¢La organizacion ha previsto las acciones
necesarias para abordar estos riesgos Yy
oportunidades y los ha integrado en los procesos
del sistema?
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LISTA DE CHEQUEO DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION.

REQUISITOS

ISO ISO
9001:2015 | 14001:2015

VALOR

CAPITULO PREGUNTAS
2

1

0

OBSERVACIONES

N/A 6.1.3

N/A 6.1.3

26. ¢La organizacion tiene identificados y
determinadas los requisitos legales y otros
requisitos relacionados con sus aspectos
ambientales y situaciones de emergencias
potenciales que puedan tener un impacto
ambiental?

27. ¢la organizacion mantiene informacion
documentada acerca de los riesgos Yy
oportunidades, aspectos ambientales y los
criterios usados para determinar los aspectos
ambientales?

6.2.1 6.2.1

6.2.2 6.2.2

28. ¢La organizacién establece, implementa,
mantiene y documenta los objetivos del sistema
integrado de gestion de forma coherente con la
politica integrada, medible teniendo en cuenta los

PLANEACION requisitos aplicables?

29. ¢La organizacién determina los responsables,
recursos, metodos de evaluacion e indicadores de
seguimiento para lograr el cumplimiento de los
objetivos?
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LISTA DE CHEQUEO DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION.

REQUISITOS

ISO
9001:2015

ISO
14001:2015

VALOR

CAPITULO PREGUNTAS
2

1

0

OBSERVACIONES

6.3

N/A

30. ¢La organizacion lleva a cabo los cambios en
el S.I1.G. de manera planificada, considerando sus
propdsitos y consecuencias, la disponibilidad de
recursos, la asignacion y reasignacion de
responsabilidades?

7.1

7.1

7.1.5

7.1

7.15.2

7.1

31. ¢La organizacion determina y proporciona los
recursos necesarios para el establecimiento,
implementacion, mantenimiento y mejora continua
del S.1.G. incluidos los requisitos de las personas,
ambientales y de infraestructura?

32. ¢La organizacién tiene determinado los
recursos para garantizar un monitoreo efectivo
para realizacién de pruebas de conformidad del
servicio a los requisitos especificados en el S.I.G?

APOYO

33. ¢La organizacion dispone de métodos
eficaces para garantizar la trazabilidad durante el
proceso operacional?

7.1.6

7.1

34. ¢La organizacion tiene determinados los
conocimientos necesarios para el funcionamiento
APOYO de sus procesos y el logro de la conformidad del
servicio, y/o se ha implementado un proceso de
experiencias adquiridas?
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LISTA DE CHEQUEO DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION.

REQUISITOS VALOR

CAPITULO PREGUNTAS OBSERVACIONES
ISO ISO >l110
9001:2015 | 14001:2015

35. ¢ La organizacion se asegura que las personas
gue puedan afectar al rendimiento del S.I.G son
competentes con base en su educacion,
7.2 7.2 formacion y experiencia y vela porque se
adquieran las competencias necesarias, evaluar
la eficacia de las acciones tomadas y mantiene
informacion documentada?

36. ¢La organizacibn asegura que los
colaboradores sean conscientes de las politicas
7.3 7.3 integradas de calidad y ambiente, y de las
implicaciones de no satisfacer los requisitos y
objetivos del S.1.G?

37. ¢lLa organizacion tiene definido un
procedimiento para las comunicaciones internas y
7.4 7.4 externas del S.I.G. dentro de la organizacion y
posee informacion documentada?

38. ¢La organizacion posee, crea y actualiza,
controla la distribucion, acceso, almacenamiento,
7.5 7.5 control de cambios, conservacion y disposicion de
la informacién documentada requerida por las
normas del S.I.G?
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LISTA DE CHEQUEO DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION.

REQUISITOS

ISO
9001:2015

ISO
14001:2015

VALOR

CAPITULO PREGUNTAS
2

1

0

OBSERVACIONES

8.1

8.1

N/A

8.2

8.2.1

N/A

8.2.2

N/A

8.2.3

N/A

39. ¢La organizacion identifica, planea y se
asegura que los procesos contratados
externamente estén controlados segun los
criterios del S.I.G y sus objetivos, se revisan las
consecuencias de los cambios no previstos,
tomando acciones para mitigar cualquier efecto
adverso y se mantiene informacién documentada?

40. ¢La organizacion tiene definido un
procedimiento acerca de cémo prepararse y
responder a situaciones potenciales de
emergencia ambientales?

41. ¢La organizacion incluye dentro de los
aspectos de la comunicacion con los clientes
informacion relativa a las rutas de transporte y
obtiene retroalimentacion relativa a las mismas
incluyendo quejas y establece los requisitos
especificos para acciones de contingencia?

8. OPERACION.

42. ¢La organizaciéon determina los requisitos
legales y reglamentarios para los servicios de
transporte que se ofrecen por la misma?

43. ¢La organizacion se asegura que tiene la
capacidad de cumplir los requisitos de los
servicios ofrecidos?
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LISTA DE CHEQUEO DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION.

REQUISITOS VALOR

CAPITULO PREGUNTAS OBSERVACIONES
ISO ISO >l110
9001:2015 | 14001:2015

44. ¢La organizacién conserva la informacion
8.2.3.2 N/A documentada, sobre cualquier requisito nuevo
para los servicios?

45. ¢La organizacion se asegura de comunicarle
a las partes interesadas cuando se generen
8.24 N/A modificaciones en los requisitos de los servicios
prestados y se modifica la informacion
documentada pertinente a estos cambios?

46. ¢La organizacion establece, implementa y
mantiene un proceso de disefio y desarrollo de
acuerdo con las etapas de planificacion,
8.3 N/A determinaciéon de requisitos funcionales y de
desempefio, legales y reglamentarias, control,
salidas y cambios del disefio y desarrollo,

3 i i6 2
8. OPERACION. conservando la informacion documentada?

47. ¢La organizacion asegura que los procesos,
productos y servicios suministrados externamente
son conforme a los requisitos y se tienen
determinado los controles para estos?

8.4.1 N/A

48. ¢ La organizacion se asegura que los procesos
8.4.2 N/A suministrados externamente permanecen dentro
del control de su sistema de gestion de la calidad?

49. ¢La organizacion comunica a los proveedores
externos sus requisitos para los procesos,
productos y servicios y se conserva informacion
documentada de estas actividades?

8.4.3 N/A

66




LISTA DE CHEQUEO DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION.

REQUISITOS

ISO
9001:2015

ISO
14001:2015

VALOR

CAPITULO PREGUNTAS
2

1

0

OBSERVACIONES

8.5

N/A

8.6

N/A

8.7.1

N/A

8.7.2

N/A

50. ¢La organizacion establece, implementa y
mantiene un procedimiento para la produccion y
provision del servicio que asegure la conformidad
del servicio, que cuide la propiedad perteneciente
a los proveedores externos, que cumpla con las
actividades posteriores a la entrega y a los
cambios de los productos y servicios?

51. ¢La organizacion  implementa las
disposiciones planificadas para verificar que se
cumplen los requisitos de los productos y servicios
y conserva la informacion documentada sobre la
8 OPERACION. | liberacion de los productos y servicios,
conformidad con los criterios de aceptacion y
trazabilidad a las personas que autorizan la
liberacion?

52. ¢La organizacion se asegura que las salidas
no conformes con sus requisitos se identifican y se
controlan para prevenir su uso o entrega?

53. ¢lLa organizacion conserva informacion
documentada que describa la no conformidad, las
acciones tomadas, las concesiones obtenidas e
identifique la autoridad que decide la accion con
respecto a la no conformidad?
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LISTA DE CHEQUEO DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION.

REQUISITOS

ISO
9001:2015

ISO
14001:2015

VALOR

CAPITULO PREGUNTAS
2

1

0

OBSERVACIONES

9.1

9.1.2

9.1

N/A

9.1.2

9.2

9.2

54. dLla organizacion determina los
procedimientos de seguimiento, medicion, analisis
y evaluacion para asegurar resultados validos asi
como criterios e indicadores para evaluar el
desemperio y la eficacia del S.I.G., y establece el
cronograma de seguimiento y mantiene
informacion documentada como evidencia de los
resultados?

55. ¢La organizacion realiza seguimiento de las
percepciones de los clientes del grado en que se
cumplen sus necesidades y expectativas?

56. ¢La organizacion establece, implementa y
EVALUACION Y | mantiene los procesos necesarios paraevaluar el
SEGUIMIENTO | cumplimiento de sus requisitos legales y otros
requisitos, determinando la frecuencia con la que
se evaluara el cumplimiento, realiza acciones
correctivas y conserva informacion documentada
como evidencia de los resultados?

57. ¢la organizacion realiza auditorias internas de
su Sistema de Gestidon integrado mediante la
planificacion, implementacion y mantenimiento de
un programa auditoria y que defina las
responsabilidades, métodos, criterios de auditoria,
alcance, y que mantiene informacion
documentada y presenta informes a la alta
direccion?

68




LISTA DE CHEQUEO DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION.

REQUISITOS

ISO
9001:2015

ISO
14001:2015

VALOR

CAPITULO PREGUNTAS
2

1

0

OBSERVACIONES

9.3

9.3

58. ¢La organizacion revisa el S.I.G. a intervalos
planificados, para asegurar su conveniencia,
adecuacion, eficacia y alineacion continua con la
estrategia de la organizacién, teniendo en cuenta
) los resultados de las auditorias, el desempefio de
EVALUACION'Y | |os proveedores, la disponibilidad de recursos, la
SEGUIMIENTO | eficiencia de las acciones tomadas para abordar
riesgos y oportunidades, la necesidad de cambios,
las politicas y objetivos ademas toma en
consideracion las revisiones previas y mantiene
informacion documentada?

10.1

10.1

10.2

10.2

59. ¢La organizacibn ha determinado y
seleccionado las oportunidades de mejora e
implementado las acciones necesarias para
cumplir con los requisitos del cliente, disminuir y
controlar las no conformidades y aumentar su
satisfaccion?

MEJORA

60. ¢La organizacion establece, implementa y
mantiene procedimientos para reaccionar ante no
conformidades, toma acciones para controlarla y
corregirla, evalia y revisa la eficacia de las
acciones correctivas y preventivas, realiza
cambios y conserva informacion documentada?
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LISTA DE CHEQUEO DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION.

REQUISITOS VALOR

CAPITULO PREGUNTAS OBSERVACIONES
ISO ISO >l110
9001:2015 | 14001:2015

61. ¢La organizaciobn mejora continuamente la
conveniencia, adecuacion y eficacia del SGI,
10.3 10.3 Consid_era los resultad_o_s, del anélisis_ y ev_a}luacién,
las salidas de la revision por la direccion, para
determinar si hay necesidades u oportunidades de
mejora?

Fuente: disefio propio.
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La lista de chequeo con 61 preguntas en total, fue explicada a cada uno de los
coordinadores, ellos respondieron basados en los conocimientos que tienen
sobre la cooperativa y su é&rea de trabajo especificamente, en total 5
encuestados con el objetivo de obtener la informacion méas veraz posible con el

fin de realizar la valoracion de la documentacién existente y los resultados.

En ese sentido los encuestados fueron, gerencia, el presidente de la junta
directiva, la coordinacion administrativa, coordinador logistico, y coordinador
financiero, correspondiéndole a cada uno respectivamente encuestado: #1, #2,
#3, #4 y #5.

Luego de la aplicacion de la evaluacion por medio de la lista de chequeo se
observo que existe incumplimiento de los requisitos de las dos normas del S.I.G.,
la cooperativa Cootraimag Ltda., cumple solo el 40.3% del S.I.G. como lo
muestra la tabla 17, lo cual evidencia la necesidad de disefiarlo y estructurarlo

en la organizacion, los resultados se presentan a continuacion:

Tabla 17 Resultados lista de chequeo del S.1.G.

gggaoaniﬂée?;de; Resultado | Enc | Enc | Enc | Enc | Enc Prom Prom
q =9 esperado | #1 | #2 | #3 | #4 | #5 %
e gestion
Contexto de la
. ., 28 15 14 15 12 13 | 13,80 | 49,3%
organizacion
Liderazgo 18 13 | 12 | 7 8 9,60 | 53,3%
Planificacion 14 4 4 3 | 3 4 | 3,60 | 257%
Apoyo 16 6 6 6,20 | 38,8%
Operacion 30 13 12 12 11 11 | 11,80 | 39,3%
Evaluacion del
o 10 6 5 3 3 4 420 | 42,0%
desempefio
Mejora 6 0 0 0 0 0 | 0,00 0%
Total 122 51 | 60 | 39 | 46 46 | 49,20 | 40,3%

Fuente Lista de chequeo del S.I.G.
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Como se puede observar en la ilustracion 6, se presenta un nivel de
cumplimiento bajo, con esto se confirma la necesidad de trabajar en el proceso
de disefio y estructuracion del sistema de gestion integrado de calidad y
ambiente bajo las normas NTC-ISO 9001-2015 y NTC-ISO 14001:2015, y mas
adelante la el proceso de implementacion y puesta en marcha del S.1.G. el cual
se encuentra enmarcado dentro de sus propdsitos de generacion de cambio de

SuS servicios.

llustracion 7 Diagnostico con respecto a la normas del S.I.G.

DIAGNOSTICO CON RESPECTO A LA NORMAS
DEL S.1.G.

CONTEXTO DE LA

ORGANIZACION
60,0%

50,0%
MEJORA 40,0%
30,0%
20,0%

LIDERAZGO

EVALUACION DEL

DESEMPENO PLANIFICACION

OPERACION APOYO

Fuente Lista de chequeo del S.I.G.

A continuacién se presenta de manera detallada cada capitulo de las normas de
estudio con el fin de entregar informacién precisa de los resultados obtenidos

después de la aplicacion del instrumento de diagndstico o lista de chequeo:

72



Numeral 4. Contexto de la organizacion

Las preguntas establecidas en este componente de la lista de chequeo buscaban
conocer el nivel de conocimiento que tiene la cooperativa Cootraimag Ltda., con
respecto a su contexto organizacional tanto interno como externo, incluyendo la
relacion que tiene la misma con las necesidades y expectativas de las partes
interesadas, con la aplicacion de este instrumento de diagndstico fue posible
detectar que la cooperativa no cumple con los requisitos generales de este
capitulo, arrojando un 49.3% de cumplimiento, esto debido a que aunque tiene
identificado su contexto interno y externo la organizacion no realiza
actualizacion, seguimiento ni revision sobre estos aspectos que son pertinentes
a la organizacién, aunque es positivo resaltar que la cooperativa tiene una idea
general acerca de sus partes interesadas, este no tiene determinado de forma
clara cuales son las necesidades y expectativas de sus partes interesadas lo
cual representa un incumplimiento de los requisitos, debido a que no les realiza

un seguimiento ni revision periddica a los mismos.

Por otro lado la cooperativa cuenta con procesos definidos sin embargo no existe
un método evaluativo de los mismos y no se cumple con lo establecidos por las
normas, a estos procesos no se les realiza seguimiento constante, lo cual
evidencia que la cooperativa a pesar de tener determinado su contexto
organizacional y sus procesos no incluye a las partes interesadas dentro de sus
procesos estratégicos lo cual es un aspecto importante dentro del S.1.G. y frena
el éxito en el cumplimiento de los objetivos del S.1.G. y de la implementacién del

mismo.
Numeral 5. Liderazgo

La cooperativa frente a los requisitos de este capitulo obtuvo un 53.3% de
cumplimiento y un 47.6% de incumplimiento, esto debido a que la cooperativa
tiene definida solo una politica de calidad y seguridad del pasajero, estas
politicas no son cumplidas a cabalidad en el dia a dia de sus actividades,
presentando asi una repercusion en la falta de seguimiento al cumplimiento de
la misma, siendo notoria la necesidad de establecer un mayor compromiso con

el sistema integrado de gestion por parte de los directivos de la cooperativa
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incluyendo la necesidad de integrar el componente ambiental en todos los
procesos y mejorar lo existente con el fin de que se cumplan los requisitos a

cabalidad.

Aungue los directivos se muestran entusiastas debido a que en los ultimos
periodos la gerencia ha entrado en un proceso de cambio organizacional aun les
falta establecer un compromiso mayor con el S.I.G. para poder promover y

garantizar el éxito del sistema en todos los procesos.
Numeral 6. Planificacion

La planificacion es uno de los componentes con menor porcentaje de
cumplimiento debido a que dentro de la organizacion no se tienen establecidos
ni determinado los riesgos y oportunidades, tanto ambientales como de gestion
de calidad que deben ser abordados para asegurar que el S.I.G. logre los
resultados esperado. adicionalmente a lo anterior dentro de la cooperativa se
tienen establecidos objetivos que van encaminados al cumplimiento de sus
politicas actuales sin embargo estas no estan integradas ni cumplen con la
mayoria de los requisitos de las normas, adicionalmente a esto estos objetivos
no son planificados de forma adecuada, no se les realiza un seguimiento
adecuado debido a que no se cuentan con indicadores de gestion ni tampoco
existe una planificacién para los cambios dentro del sistema integrado realizando
dichos cambios de forma no premeditada lo cual genera consecuencias
negativas para la organizacion. Finalmente se concluye que Cootraimag Ltda.,

no cumple con los requisitos de este capitulo.
Numeral 7. Apoyo

Aungue se cuenta con personal con mucha experiencia técnica, no cuentan con
un alto grado de formacién y educacién, ademas no se tiene definida una politica,
ni objetivos para el recurso humano, ya que no existe un manual de funciones
donde este consignada la experiencia que debe tener el personal para realizar
el trabajo, adicionalmente los empleados no cuentan con un alto nivel de
compromiso ni de conciencia con respecto al S.I.G., esto debido a que la alta

direccién no mantiene motivados ni muestra un compromiso total por lo que los
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colaboradores no son conscientes de las politicas integradas de calidad y
ambiente, ni de las implicaciones de no satisfacer los requisitos y objetivos del
S.I.G. ademas de esto no se cuenta con un estudio de requerimientos para la

planificacion adecuada de la asignacion de recursos.
Numeral 8. Operacion

En este aspecto se obtuvo un porcentaje de cumplimiento del 39,3% dado que
la organizacion no identifica, no planea ni se asegura que los procesos
contratados externamente estén controlados segun los criterios del S.I1.G. y sus
objetivos, ademas que no se revisan las consecuencias de los cambios no
previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso ni se
mantiene informacion documentada. Para la ejecucién del servicio, no se tiene
aspectos como los requisitos, recursos y actividades en cada area de la
empresa. Ademas de no tener definido un procedimiento acerca de como
prepararse y responder a situaciones potenciales de emergencia ambientales.
Aunque se tienen identificados pero poco implementados los procesos que
satisfacen los requisitos relacionados con el servicio y la comunicacion con del

cliente.
Numeral 9. Evaluacién del desempefio

La organizacion no planifica e implementa los procesos de seguimiento,
medicion, analisis y mejora del sistema de gestion de calidad pues este todavia
no se ha implementado. No se ha realizado ningun tipo de encuesta donde se
evidencia la satisfaccion del cliente. No se tiene evidencia de la realizacion de
auditorias internas y métodos para el seguimiento y control de los procesos y no
se tiene establecido el tratamiento al producto no conforme, no hay indicadores
gue demuestren el desempefio del sistema de gestion de calidad porque no se
ha implementado, por lo tanto no se puede evidenciar acciones correctivas,

preventivas o de mejora.
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Numeral 10. Mejora

Con un 0% de cumplimiento, es el componente que no cumple ninguno de los
requisitos debido a que no se realizan procesos de mejora continua asi como
tampoco tiene establecido procedimientos para reaccionar ante no
conformidades.

Conclusioén

A partir del andlisis comparativo aplicado a las normas de estudio NTC-ISO
9001:2015 y la NTC-I1SO 14001:2015 se logroé converger puntos en comun de
ambas normas con el fin de construir un instrumento de diagndstico para
establecer el nivel de cumplimiento de los requisitos del sistema integrado de
gestién y gracias a la aplicacion de la herramienta de apoyo del S.I.G. Listado
de chequeo a la muestra seleccionada de cinco encuestados se consigui6
determinar el nivel de cumplimiento de los requisitos de las normas del disefio
de S.I.G. de la cooperativa Cootraimag Ltda., Mediante el diagndstico realizado
se logro identificar aquellas fortalezas y debilidades presentes a nivel de

cumplimiento de requisitos con los que cuenta la empresa.

Como conclusién principal de este primer capitulo se demuestra la necesidad
que existe de disefiar y estructurar un sistema integrado de gestién para la
cooperativa Cootraimag Ltda., debido a los resultados de incumplimiento

arrojados en el diagnostico.
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2. CAPITULO ll: ANALISIS DEL CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

El andlisis de contexto es fundamental para el sistema integrado de gestion, ya
que permite determinar los problemas internos y externos de la organizacion, las
fortalezas, las cuestiones legales, ambientales, de mercado, social y econémica
que afectan a la cooperativa Cootraimag Ltda. El método a utilizar segun las
necesidades de la organizacion son el analisis DOFA y el andlisis de partes
interesadas para abarcar tanto el contexto interno y externo y conseguir la

comprension y expectativas de las partes interesadas.

2.1 Diagnostico estratégico

Con la finalidad de obtener, procesar informacion clara y precisa de la situacion
actual de la empresa Cootraimag Ltda., se realizo el andlisis en dos partes:
entorno interno y entorno externo, esto con el fin de conocer y analizar las
debilidades y fortalezas asi como las oportunidades y amenazas de la

cooperativa.

2.1.1 Analisis del contexto externo de la organizacion.

Para la cooperativa Cootraimag Ltda., resulta de vital importancia conocer cual
es el ambiente externo que lo rodea, por ello se desarroll6 el andlisis del contexto
externo bajo la metodologia definida por el autor (Serna, 2016) de la herramienta
POAM (perfil de oportunidades y amenazas en el medio), con el objetivo de
identificar las amenazas y oportunidades presentes en el entorno de la
cooperativa y asi desarrollar estrategias que le permita reaccionar con
anticipacion a dichos factores. Asi, la empresa podra aprovechar sus

oportunidades y anticipar el efecto de las amenazas que le genera su entorno.

Se realizdé una tormenta de ideas en la que participé los junta directiva de la
empresa con el objetivo de lograr la identificacién de fortalezas y debilidades de
la empresa tal como las perciben los miembros de la organizacion, los miembros
de la junta calificaron el valor de cada uno de los factores individualmente y luego
en consenso se acordo la calificacion definitiva. Como se muestra en el siguiente

cuadro:
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Tabla 18 Perfil de oportunidades y amenazas del medio.

Perfil de oportunidades y amenazas del medio

Oportunidad Amenaza
Factores econdmicos Nivel Pts. Nivel Pts.
Acuerdos de libre comercio Alto 3
Inestabilidad del sector Alto 3
Incentivos gubernamentales Alto 2
Inflacién Alto 3
Competencia global desigual Alto 3
Dependencias del costo del petréleo Alto 3
Subtotal Suma 5 Suma | 12
Factores politicos Nivel Pts. Nivel | Pts.
Clima politico del pais Alto 3
Politica de seguridad del pais Alto 2
Participacion ciudadana Medio 2
Politica de estimulo a las pymes Alto 3
Subtotal Suma 7 Suma 3
Factores sociales Nivel Pts. | Nivel | Pts.
Desempleo Alto 3
Seguridad social Alto 3
Desplazamiento Alto 3
Sistema educativo y nivel de educacion Alto 3
Nivel de inseguridad y delincuencia Alto 3
Subtotal Suma 3 Suma | 12
Factores tecnolégicos Nivel Pts. Nivel | Pts.
Telecomunicaciones Alto 3
Facilidad de acceso a la tecnologia Medio 2
Globalizacion de la informacion Alto 3
Resistencia al cambio tecnoldgico Alto 3
Subtotal Suma 8 Suma 3
Factores geograficos Nivel Pts. Nivel | Pts.
Calidad de las vias Medio 2
Condiciones climéticas y ambientales Alto 3
Localizacién Alto 3
Subtotal Suma 2 Suma 6

Fuente: autora.
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El costo de los combustibles representa el mayor porcentaje dentro de los costos
de produccion lo que repercute directamente en el precio final del servicio
prestado, el incremento en la competencia es una amenaza ya que limita la
participacion de la cooperativa en el mercado, por otra parte gracias a los
incentivos gubernamentales y las politicas de estimulo a las pymes se considera
la oportunidad de abrir nuevos mercados para aumentar sus ventas al ofrecer
mayor numero de rutas de servicio de transporte, en los factores sociales se
encuentra el desempleo, la seguridad social, el desplazamiento y la delincuencia
como amenazas, ya que repercuten directamente en la economia del pais por
cuanto influye en el poder adquisitivo de las personas, dentro de los factores
tecnologicos encontramos que el que representa una amenaza mayor para la
organizacion es la utilizacion de vehiculos de mayor calidad por parte de la
competencia y la dificultad de chatarrear los vehiculos que estan en malas
condiciones por parte de la cooperativa y dentro de los factores geograficos
podemos decir que la ubicacién representa una oportunidad para Cootraimag
Ltda., ya que esta situada en el puerto de la ciudad permitiendo mayor flujo de

pasajeros.

2.1.2 Analisis del contexto interno de la organizacion.

Para el desarrollo del andlisis del contexto se utilizé la metodologia definida por
el autor (Serna, 2016) la herramienta perfil de capacidad interna (PCI) que sirvid
para analizar las fortalezas y debilidades de la cooperativa Cootraimag Ltda.,
abordando asi cinco categorias: capacidad directiva, capacidad competitiva,
capacidad financiera, capacidad tecnolégica, y capacidad del talento humano,
estas fortalezas y debilidades se representa graficamente mediante la
calificacion de la fortaleza o debilidad con relacion a su grado de impacto en la
escala de alto (3) -medio (2) -bajo (1). Como se muestra en el siguiente cuadro:
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Tabla 19 Perfil de capacidad interna

Perfil de capacidad interna Fortalezas Debilidades
Capacidad directiva Nivel Pts. | Nivel Pts.
Imagen corporativa. Medio |2
Uso de andlisis y planes estratégicos. Alto 3
Velocidad de respuesta a condiciones Alto 3
cambiantes.

Flexibilidad de la estructura organizacional. Medio 2
Comunicacion y control gerencial. Medio |2
Experiencia y conocimiento de directivos. | Alto 3
Habilidad para atraer y retener gente Medio 2
creativa
Desconocimiento de indicadores de Medio 2
gestion.
Habilidad para manejar fluctuaciones Alto 3
econdmicas.
Capacidad para enfrentar a la competencia. Medio 2
Suma |7 Suma 17
Capacidad competitiva Nivel Pts. | Nivel Pts.
Servicio al cliente. Medio 2
Comodidad de los vehiculos. Alto 3
Participacion del mercado. Medio |2
Diversidad de rutas. Alto 3
Inversidn en nuevas rutas de transporte. Alto 3
Ventaja del potencial de crecimiento del | Alto 3
mercado.
Concentracion de pasajeros. Alto 3
Suma |14 Suma 5
Capacidad financiera Nivel Pts. | Nivel Pts.
Disponibilidad de capital. Medio | 2
Grado de utilizacion de capacidad de Alto 3
endeudamiento.
Rentabilidad, retorno de la inversion. Medio |2
Toma de decisiones basados en estados | Medio | 2
financieros.
Habilidad para competir con precios. Medio |2
Desconocimiento de indicadores Medio 2
financieros.
Suma |8 Suma 5
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Capacidad productiva Nivel Pts. | Nivel Pts.

Nivel tecnologico de la flota. Alta 3

Nivel de tecnologia utlizada en la Media |2

prestacion del servicio de transporte

Efectividad de la programacion de Media |2

despachos de la flota.

Valor agregado al servicio. Alto 3

Capacidad de innovacion. Alto 3
Suma 4 Suma 9

Capacidad del talento humano Nivel Pts. | Nivel Pts.

Nivel académico del recurso humano. Medio 2

Experiencia técnica. Alto 3

Estabilidad. Medio |2

Rotacion interna. Bajo 1 Bajo 1

Ausentismo. Medio |2

Motivacion. Alto 3

Seleccion de personal. Alto 3

Accidentalidad. Medio 2
Suma |9 Suma 11

Fuente: autora.
La planeacion estratégica se encuentra como una debilidad ya que en la
organizacién no se han definido planes estratégicos, ni se cuenta con una
velocidad de respuesta a las condiciones del entorno rapido, aunque la
experiencia y conocimiento de los directivos sobre la compafiia y el sector hacen
gue se tenga una buena fortaleza a la hora de tomar decisiones, sin embargo
carecen de conocimiento de indicadores de gestion y representa una debilidad
debido a que estos permiten medir la eficiencia de los procesos y decisiones y
tomar medidas correctivas. la capacidad de competir de la cooperativa
representa debilidad a nivel de comodidad de los vehiculos y aunque su
participacion del mercado es media y la concentracion de pasajeros es alta tiene
la debilidad en el servicio al cliente, con respecto a la gestion en recuperacion de
cartera de la cooperativa es una fortaleza ya que permite tener liquidez en la
organizacién, aunque el desconocimiento de indicadores financieros representa
una debilidad ya que al no utilizarlos dentro de la cooperativa se tiene cierta
incertidumbre en el verdadero estado financiero de la misma, la utilizacion

vehiculos antiguos es una debilidad, sin embargo la organizacion ha sido

81



consciente que es una necesidad de mejorar el parque automotor con vehiculos
de dltima generacién para brindar servicio de mejor calidad y menores costos de
combustible y que sean méas amigables con el ambiente. La inadecuada
seleccion de personal y la inexistencia de manuales de funciones representan
debilidades para la organizacién, la seleccion de personal es inadecuada ya que
se da por referencias de socios y empleados y no por méritos o nivel educativo,
aunqgue se cuenta con una amplia experiencia por parte de algunos empleados
y representa una fortaleza para la organizacion.

La identificacion de estos factores se logra mediante la conformacion de grupos
gue en sesiones estratégicas analizan y evallan los factores externos que
puedan afectar o favorecer el desempefio de la compafiia.

La matriz POAM y PCI se pondera con respecto al maximo de puntos que pueden
obtener por cada factor:

Tabla 20 Resumen del analisis del contexto.

Resumen del andlisis del contexto

Factores Fortalezas Debilidades
Capacidad directiva 7 17
Capacidad competitiva 14 5
Capacidad financiera 8 5
Capacidad productiva 4 9
Capacidad del talento humano 9 11
Suma 46 42
Maximo de puntos: 105 41% 43%
Factores Oportunidad Amenazas
Factores econ6micos 5 12
Factores politicos 7 3
Factores sociales 3 12
Factores tecnoldgicos 8 3
Factores geogréficos 2 6
Suma 25 36
Maximo de puntos: 66 37% 54%

Fuente: autora.
Con este resumen nos damos cuenta que la cooperativa ha logrado manejar sus
debilidades y ha aprovechado sus fortalezas y mitigar las amenazas con sus
oportunidades, sin embargo aun se deben implementar estrategias que permitan

a la organizacién convertir las debilidades en fortalezas y las amenazas en
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oportunidades para tener un mejor desempefio tanto en el ambito interno como

externo.

2.2 Matriz DOFA

Con el analisis de contexto PClI y POAM que se realizd en la cooperativa
Cootraimag Ltda., se lograron identificar las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas las cuales son el pilar para la construccion de la
matriz DOFA:

Tabla 21 Matriz DOFA.

Oportunidades

Amenazas

Se esperan incentivos
gubernamentales con respecto a
la construccion del puente de la
reconciliacion.

Creacion de nuevas rutas de
transporte y aprovechamiento de
la flota para crecer en nuevos
mercados.
Consolidar la  imagen de
compromiso con el cuidado del
medio ambiente, la prevencion de
impactos ambientales y valor
agregado y optimizacién de costos
por practicas ambientales. Ante
partes interesadas.

Utilizar sistemas de informacion,
programacién y logisticas de
actividades.

Mejora en la calidad de las vias.
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Aumento de la competencia

alrededor del puente la
reconciliacion.

Sanciones, demandas y costos
adicionales por incumplimiento de
requisitos legales.

Retiro de operaciones del
transbordador en la ruta bodega-
mompox Yy disminucion de la
demanda de las rutas fluviales.
Recesion de la economia por la
mala implementacién de politicas
macroecondmicas en el sector.
Alta competencia en el sector y
aumento de la informalidad
laboral.

Dependencia de las condiciones
climéticas y medioambientales

Violencia y conflicto armado.



Fortalezas

Compromiso por parte de la

direccion en el disefio e
implementacion del S.I.G.
Inversién de capital por parte de

los socios en nuevas rutas y en

infraestructura del parque
automotor.
Se cuentan con informacién

documentada de los procesos,
politicas, y procedimientos
existentes en la empresa.
Ubicacion estratégica e imagen
corporativa.

Alto numero de parque automotor
propio y afiliado.

de los

Experiencia  técnica

empleados.

Debilidades
Carencia de estrategias, planes
y/o programas de prevencion,
mitigacion, control ambiental y de
indicadores que permitan medir el
desempefio de la organizacion.
No se realizan procesos de
revision y mejora continua dentro
de la empresa.
La organizacién no tiene definidos
procedimientos que garantizan la
provision del servicio acorde a los
requisitos del cliente.
La organizacibn no revisa, ni
controla los procesos, productos y
servicios suministrados por
proveedores externos.
Bajo nivel académico del recurso
humano y con poca cultura hacia
la seguridad y medioambiente.
Resistencia al cambio y ausencia

de cultura ambiental.

Alta dependencia del sector
petrolero.
Bajo nivel tecnologico y de

mantenimiento de la flota.

Fuente: autora.

Con el andlisis anterior se logro la priorizacion de las oportunidades, amenazas,
fortalezas y debilidades mas importantes para la cooperativa y con las cuales se
toman de base para desarrollar las estrategias FO, FA, DO y DA como se logra

apreciar en el cuadro de la matriz DOFA.
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Tabla 1 Matriz DOFA

MATRIZ DOFA DEL S.1.G.

FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1.Se cuentan con informacion documentada de los procesos,

politicas, y procedimientos existentes en la empresa.
F2. Inversion de capital por parte de los socios para
ampliacion de rutas y del parque automotor.
F3. Compromiso por parte de la direccion en el disefio e

implementacion del S.1.G.

Carencia de estrategias, planes y/o programas de prevencion,
mitigacion, control ambiental y de indicadores que permitan medir
el desempefio de la organizacion.

No se realizan procesos de revision y mejora continua dentro de
la empresa.
La organizacion no tiene definidos procedimientos que

garantizan la provision del servicio acorde a los requisitos del

cliente.

FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

Ol1. Se esperan Incentivos gubernamentales
con respecto a la construccion del puente de
la reconciliacion.

02. Creacion de nuevas rutas de transporte y
aprovechamiento de la flota para crecer en
nuevos mercados.

03. Consolidar laimagen de compromiso con el
cuidado del medio ambiente, la prevencién de
impactos ambientales y Valor agregado y
optimizaciéon de

costos por practicas

ambientales. ante partes interesadas.

v Disefiar e implementar el Sistema de Gestion integrado de
la calidad y ambiente para el control y la prevencion de
impactos ambientales asi como el cumplimiento de
requisitos de los clientes y legales y mejora continua. (O1,
03, F1, F3).

v' Generar una politica integrada a través de la cual
garantizar el cumplimiento de los requisitos del S.1.G. (O3,
F3).

v' Generacion de proyectos para fortalecer el parque
automotor, prestar un mejor servicio y mitigar los impactos
ambientales. (01, 02, 03, F2)).

Elaboracién de una matriz de aspectos ambientales, de un plan de
emergencias medioambientales y una evaluacion de riesgos y
oportunidades con el fin de identificar peligros, evaluar los riesgos y
determinacién de controles segun el disefio del S.1.G. (D1, O3).
Definicidn de perfiles de cargos y seleccion de personal de acuerdo
a procedimientos internos del S.1.G. con el fin de elevar la
capacidad del recurso humano. (O1, D2, D3).

Evaluar constantemente los procesos por medio de indicadores de
gestion y medioambientales para la mejora continua de los mismos

a través de medicién y andlisis. (D1, D2, O3).

AMENAZAS

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

Al. Aumento de la competencia alrededor del
puente la reconciliacion o roncador.

A2. Sanciones, demandas y costos adicionales
por incumplimiento de requisitos legales.

A3. Retiro de operaciones del transbordador en
la ruta bodega-mompox y disminucion de la

demanda de las rutas fluviales.

v" Implementacién de estudios de mercado para la expansion
de las rutas hacia el interior del pais. (A1, A3, F3, F2).

v Garantizar la calidad de los servicios a través de la
certificacién de las Normas 1SO 9001:2015 y 14001:2015.
(A1, A2, F1, F3).

v Implementacién de nuevos servicios dentro de los
automotores como Wifi, y aire acondicionado permanente.
(A1, A3, F2).

Disefar e implementar el Sistema de Gestion integrado de la
calidad y ambiente para el control y la prevencion de impactos
ambientales asi como el cumplimiento de requisitos de los clientes
y legales y mejora continua. (A2, D1, D2, D3).

Establecer un plan de comunicacion para divulgar la informacién
concerniente a S.1.G. a toda la organizacion y de esta manera
cumplir con las exigencias de las partes interesadas. (A2, D1).

Fuente: Disefo propio.
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Despliegue de estrategias

A continuacion se presentan las estrategias consecuencias del analisis de

contexto realizado y de la matriz DOFA elaborada para Cootraimag Ltda.

Estrategias FO

v

Disefiar e implementar el sistema de gestion integrado de la calidad y
ambiente para el control y la prevencién de impactos ambientales asi
como el cumplimiento de requisitos de los clientes y legales y mejora
continua. es una de las estrategias mas importantes para lograr cumplir los
objetivos planteados por la cooperativa, debido a que la implementacién del
sistema integrado de calidad ya que logra una optimizacién de los procesos
y la consecucion del éxito organizacional.

Generar una politica integrada a través de la cual garantizar el
cumplimiento de los requisitos del S.I.G. con esta estrategia se busca
establecer las directrices del S.I.G. que busquen satisfacer los requisitos
aplicables al mismo.

Generacion de proyectos para fortalecer el parque automotor y prestar
un mejor servicio. con esta estrategia se busca aprovechar los incentivos
gubernamentales para la expansiéon del mercado y mejorar la infraestructura

del parque automotor para brindar un mejor servicio.

Estrategias FA

v

Implementacion de estudios de mercado para la expansién de las rutas
hacia el interior del pais. esta estrategia consiste en aprovechar los
incentivos gubernamentales para la expansion del mercado apoyados en los
nuevos conceptos de calidad y ambiente que traen consigo la
implementacion del S.1.G.

Garantizar la calidad de los servicios a través de la certificacion de las
normas NTC-ISO 9001:2015y NTC-ISO 14001:2015. con esta estrategia se
busca garantizar una mejor prestacion del servicio con la cual se generara

aumento en la confianza de los clientes, mejorara la imagen de la cooperativa
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y ayudara a la consecucion de las nuevas rutas para la expansion del

mercado.

v" Implementacion de nuevos servicios dentro de los automotores como
WIFI, y aire acondicionado permanente. con esta estrategia lo que se
busca es cumplir con los requisitos de los clientes al mejorar la infraestructura
del parque automotor, siendo una estrategia de diferenciacion del servicio a

nivel municipal.
Estrategias DO

v’ Elaboracién de una matriz de aspectos ambientales y una evaluacion de
riesgos y oportunidades con el fin de identificar peligros, evaluar los
riesgos y determinacion de controles segun el disefio del S.I.G. con esta
estrategia se busca identificar plenamente el impacto ambiental que tienen
las actividades de la cooperativa para evaluar los riesgos y establecer
controles que ayuden a cumplir los requisitos aplicables.

v' Definicién de perfiles de cargos y seleccion de personal de acuerdo a
procedimientos internos del S.I.G. con el fin de elevar la capacidad del
recurso humano. esta estrategia contribuye al cumplimiento de los
requisitos del S.I.G. para garantizar la calidad de los procesos de la
cooperativa.

v' Evaluar constantemente los procesos por medio de indicadores de
gestion y medioambientales para la mejora continua de los mismos.
esta estrategia constituye una de las mas importantes del S.I.G. ya que es
por medio de los indicadores que se evaluara la gestion y se podran tomar

decisiones para la mejora continua.
Estrategias DA

v' Establecer un plan de comunicacion para divulgar la informacion
concerniente a S.I.G. a toda la organizacion y de esta manera cumplir
con las exigencias de las partes interesadas. con esta estrategia se busca

gue todas las partes interesadas de la cooperativa estén informados y se
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logre conocer todas los requisitos y necesidades que tienen para darles

gestion.
2.3 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes

interesadas.

La empresa es parte de un sistema con multiples interesados en su buen
funcionamiento, en el cual los directivos son la parte central de la organizacién y
los demas grupos de interés son una parte colaborativa sin la cual no es posible
mantener un buen desarrollo de la organizacion, por ello es importante
comprender plenamente las necesidades y expectativas de los grupos para
satisfacerlas. Los grupos de interés pueden definirse como un individuo o un
grupo de individuos que pueden afectar o verse afectados en el logro de los
objetivos empresariales (Freeman, 1984).

Es responsabilidad de la direccion desarrollar politicas que tengan en cuenta
todos los intereses para lograr la consecucion de los objetivos organizacionales
teniendo en cuenta todos aquellos aspectos a nivel tanto interno como externo a
la organizacion y tener en cuenta el papel que desempefian las partes
interesadas dentro del sistema de gestién integrado, dado que resulta

esencial conocer sus requisitos, necesidades e intereses.

Para establecer lo anterior la organizacion debe llevar a cabo un seguimiento y
una revision de toda la informacion documentada sobre tales partes interesadas
y sobre cudles son sus requisitos de cara a satisfacer sus necesidades, lo
anterior se logra mediante la implementacion de estrategias para abordar las
necesidades y requisitos pertinentes de las partes interesadas dado que se

convierten en factores clave del sistema de integrado de gestion.
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Andlisis e influencia de los grupos de interés en la organizacion
Resulta pertinente identificar el grado de interés o prioridad que tienen las partes
interesadas sobre la organizacion por lo cual se tomé la metodologia de los
autores Johnson y Scholes (2001), estos autores consideran dos métodos para
posicionar a los grupos de interés:

e en funcidn de su poder relacionado con el nivel de interés y,
¢ en funcién de la predictibilidad de reaccion de éstos en las estrategias de
la organizacion.
En cuanto a esta necesidad de vigilancia ante los diferentes grupos de interés

se priorizaron segun la matriz de poder:

Tabla 23 Matriz de interés-poder.

Matriz Nivel de interés
interés- Bajo Alto
poder
A B
e Autoridades regionales y | ¢ Ciudadania
2 locales. e Familia de empleados
0 e Entes de control del|e Agencias de cooperacion
_ estado
3 Minimo esfuerzo Tener informado
o
o C D
e Proveedoresy e Socios y alta direccion
2 contratistas e Afiliados
< | e Clientes e Empleados
Tener satisfecho Jugadores clave

Fuente Johnson y Scholes (2001)

Del andlisis de contexto surge la identificacion las necesidades y expectativas de
las partes interesadas para asi establecer las estrategias con las cuales se
satisfacen estas necesidades, como se puede observar en la siguiente matriz se
identificaron las necesidades de cada grupo de interés y se establecieron las

estrategias con las cuales poder abordarlas.
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MATRIZ DE ESTRATEGIAS PARA ABORDAR NECESIDADES Y EXPECTATIVAS.

Cédigo: FO-GSI-001

planes de carreray
Programas de
ayuda/subsidio a los
trabajadores.

YOPORTUNIDAD

ES).

D.

divulgar la informacién concerniente a
S.I.G. a toda la organizacion y de esta
manera cumplir con las exigencias de las
partes interesadas.

DE LOS GRUPOS DE INTERES DEL S.I.G. Version: 001
3 Pagina: 4de4
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Fecha: 16/10/2017
- RECURSOS
Grupo de NECESIDADES Y 'de”rt]'f(;‘;ac'é PRIORIDAD ESTRATEGIAS PARA ABORDAR RESPONSABLE
interés EXPECTATIVAS o NECESIDADES Y EXPECTATIVAS. L L.
requisitos Tecnico | Econdmico Humano
- Rentabilidad y e Disefiar e implementar el Sistema de
revalorizacion de las Gestion integrado de la calidad vy
acciones. ambiente para el control y la prevencion v v
de impactos ambientales asi como el
- Implementacion eficaz ) cumplimiento de requisitos legales y
del g 1.G Otra indole. JUGADORES mejora continua.
T CLAVE
_ o (GESTIONAR
1. Socios y - Cumplimiento de la RIESGOS
Alta direccion | planeacion estratégica. YOPORTUNIDAD
=) e Elaboraciéon de indicadores de gestion y Gestién de Alta
- Seguimiento oportuno al Requisito D medioambientales. _ 3 _
cumplimiento de requisitos I(g al : v Direccion, Gerencia,
de clientes. gal e Evaluar constantemente los procesos en Coordinador del SIG.
busqueda de mejora continua de los
- Seguimiento oportuno al mismos a través de medicion y analisis.
cumplimiento de requisitos | Otra indole.
legales.
Incremento de los horarios JUGADORES _
y rutas. CLAVE e Generacion de proyectos para fortalecer
el parque automotor restar un mejor
2. Afiliados it . Otra indole (EESTIOIAR seri\)/ici?) Y P J v
: Auxilio de mantenimiento. : RIESGOS -
YOPORTUNIDAD K Elaboracion de programa de
Rentabilidad. ES) D. mantenimiento de los vehiculos
- Condiciones laborales. il \bles i * Mantener un talento humano capacitado y
- Comunicacion con los CLAVE motivado por medio de valores de
trabajadores. (GESTIONAR Inclusion, integralidad y compromiso para
- Formacion, desarrollo, RIESGOS el logro de la vision de la Cooperativa. Iy
3. Empleados Otra indole. « Establecer un plan de comunicacion para v v 4 Gestion de Talento

Humano.
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MATRIZ DE ESTRATEGIAS PARA ABORDAR NECESIDADES Y EXPECTATIVAS.

Cédigo: FO-GSI-001

DE LOS GRUPOS DE INTERES DEL S.1.G. Versién: 001
i Pagina: 4de4
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Fecha: 16/10/2017
RECURSOS
Grupo de NECESIDADES Y 'de”rt]if(;‘;acm PRIORIDAD ESTRATEGIAS PARA ABORDAR RESPONSABLE
interés EXPECTATIVAS ey NECESIDADES Y EXPECTATIVAS. L L.
requisitos Tecnico | Econdmico Humano
- Servicio oportuno. e Definicion de perfiles de cargos vy
seleccion de personal de acuerdo a
- Cumplimiento de procedimientos internos del S.I.G. con el 4 v
especificaciones fin de elevar la capacidad del recurso
contractuales. humanao.
- Personal competente, e Implementacion de nuevos servicios
4. Clientes w;:?ae;ﬁgjrigjg:neg;;?nizg Otra indole. TENER dgntro de .Iqs automotores como Wifi, y v 4
condiciones. SATISFECHO aire acondicionado permanente. Gestion de Alta
(GESTIONAR Direccién y Gestién de
RIESGOS e Establecer un plan de comunicacién para la calidad y mejora.
- Comunicacién con los MACLCLININIIBZR  (ivulgar la informacién concerniente a
clientes ES). S.I.G. a toda la organizacion y de esta 4
' C. manera cumplir con las exigencias de las
partes interesadas.
- Seguridad en la
4. Clientes prestacion de servicio. Requisito e Garantizar la calidad de los servicios a
' - través de la certificacion de las Normas 4
- Cumplimientos de los legal. : :
requisitos ambientales y ISO 9001:2015 y 14001:2015.
de calidad.
- Garantia de compra y
relaciones estables y TENER
AL e himacin somcamant
5.proveedores | . pago oportuno. Otra indole. o Direccion y Gestion de
y contratistas YOP%ER?'(L;JCN)E)AD %zls{r?ér;cfr?]al'la orglanlzaqon y de esta v v v la calidad y mejora.
o plir con las exigencias de las
- SoI|C|_tuc_i de _ ES). C. partes interesadas.
requerimientos de calidad
y ambiente claras.
TENER L _
- Definir estrategias INFORMADO | ° (I]-ertalbleceir un ]E)Ian de comunicacion para Gestion de Alta
, . ivulgar la informacién concerniente a _ y _
26'2‘32:];&??”% gzggjrrrﬁz plirnao(\a/;cién y Otra indole. (%?VNQIE)SR EDAéR S.I.G. a toda la organizacion y de esta v v v Direccion, Gerencia,
crecimiento del gremio. SATISFACCION) |~ Mmanera cumplir con las exigencias de las Coordinador del SIG.
B partes interesadas.
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MATRIZ DE ESTRATEGIAS PARA ABORDAR NECESIDADES Y EXPECTATIVAS.

Cédigo: FO-GSI-001

DE LOS GRUPOS DE INTERES DEL S.I.G. Version: 001
McooTramactd ] Pagina: 4de4
S SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Fecha: 16/10/2017
dentificaci RECURSOS
entificacio
Grupo de NECESIDADES Y ESTRATEGIAS PARA ABORDAR
interés EXPECTATIVAS n de PRIORIDAD NECESIDADES Y EXPECTATIVAS. - - RESPONSABLE
requisitos Tecnico | Econdmico Humano
TENER
- Generacion de empleo. INFORMADO e Elaboracion de matriz de aspectos
Otra indol (MONITOREAR ambientales y de un plan de emergencias Gestién de Alta
, , tra Indole. NIVELES DE medioambientales. _ - _
7. Ciudadania | - Inversiones sociales y SATISFACCION) | e Desarrollar proyectos eficaces en la v v 4 Direccion, Gerencia,
donaciones. B. construccion de un entorno competitivo y Coordinador del SIG.
Requisito sostenible mediante modelos
- Bajo impacto ambiental. Iggal innovadores de desarrollo.
Realizacion de actividades JENER
lGdicas y adaptacion a la INFORMADO A4
famil y P (MONITOREAR | * Establecer un plan de comunicacion para
amifia. ) NIVELES DE divulgar la informacién concerniente a
. . Otraindole. | ¢ tisEaCCION) | S.I.G. a toda la organizacion y de esta Gestion de Alta
i Ambiente y seguridad ) : : - : : :
8. Familia de laboral dy % B. manera cumplir con las exigencias de las v v v Direccion, Gerencia,
empleados fa o_lr_a adecuada para sus partes interesadas. Gestion de Talento
amiliares. e Mantener un talento humano capacitado y Humano.
motivado para el logro de la vision de la
Cumplimiento en los Requisito Cooperativa.
pagos a sus familiares. legal.
MINIMO e Disefiar e implementar el Sistema de
- o i Gestion integrado de la calidad
9. Entes de - Cumpllr_ normatividades, Requisito ESFUERZO ambilente Iparzg el control y la prei/enciéz y y
control del | requerimientos y legal. LEANENER de impactos ambientales asi como el Gestion de Alta
estado lineamientos definidos. INFORMADOS) imiento d isitos de | lient
A cumplimiento de requisitos de los clientes Direccién, Gerencia.,
y legales y mejora continua. _
MINIMO e Disefiar e implementar el Sistema de Coordinador del SIG.
10.Autoridades | - Cumplir normatividades, Requisito ESFUERZO Sr(:\?)tilgrr\]te g];?gr;dgongﬁl ykTa ;;:raeli?eic::iéz
regionales y | requerimientosy legal. (MANTENER de impactos ambientales asi como el v v
locales lineamientos definidos. INFORMADOS)

A.

cumplimiento de requisitos de los clientes
y legales y mejora continua.

Tabla 1 Matriz de estrategias para abordar necesidades y expectativas de las partes interesadas del S.I.G.
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2.4 analisis del riesgo de las necesidades y expectativas de las partes

interesadas.

Con el analisis y diagndstico de contexto de la organizacion fue posible realizar
la matriz anterior de necesidades y expectativas de los grupos de interés, a partir
de la cual se logré identificar los riesgos que existen en el no cumplimiento de
tales necesidades, basados en la metodologia de la GTC 45, matriz de riesgo
analisis se tiene:
Probabilidad:

e 1raravez.

e 2 improbable.

e 3 posible.

e 4 probable.

e 5 casi seguro.
Exposicion

e lesporadico.

e 2 ocasional.

e 3casual.

e 4 frecuente.

e 5 continua.
Dimension

e 1 a 8 insignificante.

e 9al2leve.

e 13 a 29 moderado.

e 30a49 alta.

e 50 0 mas muy alta.

Con estos criterios de evaluacion se establece la siguiente matriz de riesgo de
los stakeholders determinando los grupos de interés, necesidades, riesgos, la

probabilidad, la exposicion, consecuencia, dimension, plan de accion y recursos:
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MATRIZ DE RIESGOS DE LAS NECESIDADES DE LOS GRUPOS DE INTERES

Cadigo: FO-GSI-002

Version: 001
3 Pagina 1 de 3
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Fecha: 16/10/2017
Criterio de
|mpac;os Fecha de
'O - — . e . .
Grupo de . Riesgos 8 S5 2 & Plan de accion Fechade | 'MPlementacio |\ Evidencia
. ] Necesidad =5 O 5 Recursos n final que se
interés sl e 2 2 desarrollo o
T o @ @ mitigo.
Q| o | £
S 4§ A4
o O
- Rentabilidad y Ritmo de crecimiento de la Contratar un equioo de Técnicos Informes de
revalorizacion de las rentabilidad por debajo del 312 530 in equip Econdémicos | 01 May 2018 12 JUL 2018 s
. ; Intervencion Rapida. gestion.
acciones. esperado.- Quiebra. Humanos
Realizar seguimiento al
- Implementacion eficaz | Incumplimiento del cronograma DS O IEEEDE Informes de
P plmf ronog 4 4| 4 | 64  Implementacion paraque | Economicos | 02 May 2018 13 JUL 2018 s
del S.1.G. de implantacién. gestion.
se cumpla con el Humanos
cronograma establecido.
1 socios Realzorsequimentoa) | _Téaricos
' i - imi imi i6 L Econdmicos
Alta direccion Cumpl,lmlento Qe_la Incumplimiento Qe_la planeacion 34 4| 48| estratégica Para que se 03 May 2018 15 JUL 2018 Inform_e,s de
planeacion estratégica. estratégica. Humanos gestion.
cumpla con el
cronograma establecido.
- Elaboracién de Informes de
- 2SN @il & Incumplimiento de los requisitos indicadores de gestion Técnicos estion
cumplimiento de P . 9 4 4 3|48 ores de g y 04 May 2018 | 16 JUL 2018 g '
- ; de los clientes. medioambientales. Humanos Informes de
requisitos de clientes. gestion
. . o P Informes de
- Seguimiento oportuno al Incumplimiento de los requisitos Realizar seguimiento del Técnicos cumplimiento
cumplimiento de P 9 33 545 cumplimiento de los Economicos | 05 May 2018 17 JUL 2018 piimie
e legales. - de requisitos
requisitos legales. requisitos legales. Humanos legales
Técnicos
No aprobacién de rutas extras Establecer estrategia de s
o i : condémicos
Irrllcremento a2 o por Insuficiente demanda 5 4| 4 80 marketing para impulsar H 06 May 2018 20 JUL 2018 Inform_e,s e
orarios y rutas. : umanos gestion.
comercial. la demanda.
5 Afili . - Insolvencia de la organizacién : Tecplc_os Informes de
. Afiliados Auxilio de mantenimiento. . - 3 | 4| 2 | 24 | Establecer estrategias de | Econdomicos | 10 May 2018 21 JUL 2018 -
para brindar auxilios de mtto. gestion.
Humanos
Ritmo de crecimiento de la Contratar un equino de Técnicos Informes de
Rentabilidad. rentabilidad por debajo del 3 2 530 in equip Econdémicos | 11 May 2018 22 JUL 2018 -
Intervencion Rapida. gestion.
esperado. Humanos
3 Empleados Demandas, sanciones legales Realizar seguimiento del E(':I'Oér(]:grigiczj)s Isrgolzri?rfin(ljti
' P - Condiciones laborales. por incumplimiento de 2 14| 8 cumplimiento de los HUMAanos 12 May 2018 25 JUL 2018 9 del
condiciones laborales. requisitos legales. cumplimiento




MATRIZ DE RIESGOS DE LAS NECESIDADES DE LOS GRUPOS DE INTERES

Cadigo: FO-GSI-002

Version: 001
3 Pagina 1 de 3
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Fecha: 16/10/2017
Criterio de
|mpac;os Fecha de
'O - — . e . .
Grupo de : Riesgos 8 S5 2 & Plan de accién Fechade | 'MPlementacio | Evidencia
. ] Necesidad =5 O 5 Recursos n final que se
interés sl e 2 2 desarrollo o
T o @ @ mitigo.
Q| o | £
2l XN sl A
a Y3
de requisitos
legales.
- Comunicacién con los Ineficiencia de la gestion laboral Cumplimiento del Técnicos Informes de
) debido a problemas de 3 /3|4 36 procedimiento de 13 May 2018 26 JUL 2018 -
trabajadores. N e Humanos gestion.
comunicacion. comunicaciones.
- Formacién, desarrollo, . Capacitaciones del
Los procesos de la cooperativa ) - .
planes de carrera 'y 1o cuenten con el talento 10 manual de funciones Técnicos Registros de
Programas de : 5 5 4 Jornadas de induccion Econdémicos | 14 May 2018 27 JUL 2018 | capacitacione
g y y p
. humano requerido para el 0 . .
ayuda/subsidio a los cumplimiento de las funciones reinduccion respecto al Humanos S.
trabajadores. P ' manual de funciones
- Servicio oportuno. . o . | 10 Generar alertas en las Técnicos - .
o espuesta inoportuna a los Econdémicos nformes de
- Comunicacién con los derechos de peticion y PQRS. 4 55 0 rerzpues.tag de: los HumANnos 15 May 2018 | 28 JUL 2018 gestion.
Capacitar al personal del
area de servicio al
- Personal competente, usuario sobre el portafolio L : q
infraestructura, equiposy | Mala prestacion del servicio y 10 de servicios de la Tecplc_os Regls_tro§ €
h . P L ) 4 |5 5 . : Econdmicos 21 May 2018 01 Ago 2018 capacitacione
erramientas en optimas pérdida de clientes. 0 | entidad, realizando por lo HUMANoS S
_ condiciones. menos una vez al mes '
4. Clientes dejando registro de la
misma.
- Cumplimiento de
especificaciones Inf q
contractuales. Humanos Sré Olzri?neiZnti
] Demandas, sanciones legales Realizar seguimiento del o 9 del
- ?GQL}“%ad en la por incumplimiento de requisitos | 3 |2 | 4 | 24 cumplimiento de los Tecnicos 22 May 2018 | 02 Ago 2018 cumplimiento
prestacion de servicio. i i i L. €
ki de calidad y ambiente. requisitos legales. Econdmicos de requisitos
- Cumplimientos de los legales.
requisitos ambientales y
de calidad.
- Garantia de compra y Informes de
5 proveedores relaciones estables y Incumplimiento de los requisitos Realizar seguimiento del Técnicos o
P : duraderas. P 9 3 /3 4 36 cumplimiento de los - 23 May 2018 03 Ago 2018 9
y contratistas contractuales. requisitos contractuales Economicos del
- Pago oportuno. g ' cumplimiento
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MATRIZ DE RIESGOS DE LAS NECESIDADES DE LOS GRUPOS DE INTERES

Cadigo: FO-GSI-002

Version: 001
3 Pagina 1 de 3
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Fecha: 16/10/2017
Criterio de
Impactos Fecha de
©
'O - — . e . .
Grupo de . Riesgos 8 S5 2 & Plan de accion Fechade | 'MPlementacio |\ Evidencia
. ] Necesidad =5 O 5 Recursos n final que se
interés sl e 2 2 desarrollo o
T o @ @ mitigo.
Q| o | £
S 4§ A4
o O
- Solicitud de Humanos de requisitos
requerimientos de calidad legales.
y ambiente claras.

6. Agencias de - (E)oer:'llrjnr:t::tre;reagleﬁs Poca participacion de los Ezts?z?g Iri?;llse nt:rge Economicos Informe de
- A9 g, ) P g convenios y estrategias del 2 |1/3]| 6 g gias p Humanos 26 May 2018 05 Ago 2018 2
cooperacion desarrollo, Innovacion y remio participar activamente en gestion

crecimiento del gremio. 9 ' el gremio.
- Generacion de empleo. | Insuficiencia de la organizacion Establecimiento de .
: i . Econdmicos Informe de
: . para brindar donaciones, 3 2| 1 6 | estrategias para generar 06 Ago 2018 -
- Inversiones sociales y . . : Humanos 27 May 2018 gestion
q ) inversiones sociales y empleo. empleo.
: . onaciones.
7. Ciudadania
: : o Informes de
Demandas, sanciones legales Realizar seguimiento del o e
. . . = - o Econdmicos cumplimiento
- Bajo impacto ambiental. | por incumplimiento a requisitos | 3 |1 3 | 9 cumplimiento de los 28 May 2018 07 Ago 2018 .
: - Humanos de requisitos
ambientales. requisitos legales.
legales.
Realizacion de Afectacion del desempefio Realizar actividades Informe de
actividades ludicas y laboral de los empleados por 4 12| 1| 8 | ludicas familiares a finde | Econémicos | 29 May 2018 08 Ago 2018 astion
adaptacion a la familia. aspectos familiares. afo. Humanos 9
8. Familia de Ambiente y seguridad Informes de
empleados Iabo;ilsag;;ﬁ:? easpara Demandas, sanciones legales Realizar seguimiento del segu(ljrgllento
: por incumplimiento de 2 1 4| 8 cumplimiento de los Econdmicos 10 Ene 2018 09 Ago 2018 cumplimiento
Cumplimiento en los condiciones laborales. requisitos legales. Humanos de requisitos
pagos a sus familiares. legales.
9. Entes de - Cumplir normatividades,
control del requerimientos y _ Informgs de
estado lineamientos definidos. Deme(\)r;cilﬁsl,ﬂsnar;%?gsts.olzgales Realizar seguimiento del Técnicos segu(ljrgllento
_ _ o bo! idad P L 2 |1 4|8 cumplimiento de los Econémicos | 11 Ene 2018 12 Ago 2018 limi
10.Autoridades | - Cumplir normatividades, | Normatividades, requerimientos requisitos legales. cumplimiento
regionales y requerimientos y y lineamientos definidos. de requisitos
locales lineamientos definidos. legales.

Tabla 1 Matriz de riesgos de las necesidades y expectativas de las partes interesadas del S.I1.G
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Conclusion

Finalmente se obtiene del diagnostico del contexto un andlisis detallado del
ambiente externo e interno mediante la aplicacion de herramientas de apoyo
como el PCIl, POAM, Analisis DOFA, la entrevistas, encuestas y observacion
aplicadas al diagnostico de contexto organizacional con estos instrumentos de
apoyo se obtuvo como resultados el diagnostico de la matriz DOFA, pieza
fundamental en la identificacion de las necesidades y expectativas de los grupos
de interés con el cual se logro establecer el riesgo y las estrategias para

mitigarlos.

Como podemos observar la cooperativa puede implementar estas estrategias
para mitigar el efecto adverso que tienen las debilidades y amenazas haciendo
uso del aprovechamiento de las fortalezas y oportunidades, destacando como
estrategia principal para la consecucidn del éxito la implementacion del sistema
integrado de gestién que le brindara a la cooperativa Cootraimag Ltda., las
herramientas para cumplir con los requisitos de sus partes interesadas, hacer

seguimiento a cada uno de los procesos y lograr la mejora continua.

Dentro de este segundo capitulo se complementa el diagndstico realizado para
conocer y analizar el estado actual de la organizacion frente al cumplimiento de
los requisitos de las normas del S.1.G. con el diagnéstico y andlisis del contexto

de la organizacion.

Como conclusién principal del capitulo se puede establecer que se dio
cumplimiento a los requisitos de los numeral 4.1 y 4.2 de las normas de estudio,
ya gque estos diagndsticos serviran de apoyo para la planificacion de la

estructuracion del S.1.G.
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3. CAPITULO Ill: PLANIFICACION DE LA ESTRUCTURACION DEL S.I.G. EN
LA ORGANIZACION.

Para las organizaciones cada vez se hace mas imprescindible un sistema
integrado de gestion porque actualmente estas se estan enfrentando a una gran
variedad de retos razén por la cual las organizaciones requieren de procesos
mas efectivos, logrando asi la optimizacion en la utilizacion de los recursos y la
definicion de unos objetivos integrales, o que permite una gestion transversal en
aspectos vitales tanto para la organizacion como para sus partes interesadas.
Con el disefio e implementacion de un sistema integrado de gestion, se busca
congregar el mayor nimero de elementos que garanticen el cumplimiento de los
requisitos de los estdndares de estudio de este proyecto; todo esto con el fin de
asegurar que los procesos que se realicen en la organizacién posean
caracteristicas intrinsecas que le permitan a esta diferenciarse, ser competitiva,

satisfacer las necesidades de sus clientes y cumplir los requisitos legales.

3.1 Estructura de las normas NTC-ISO 9001:2015y NTC-ISO 14001:2015

Para este estudio se trabajé una metodologia que se soporta en los modelos de
las normas NTC-ISO 9001:2015 y NTC-ISO 14001:2015, en este orden de ideas
se hace necesario enmarcar el sistema integrado de gestion dentro de una
estrategia claramente definida, esto es, a través de la elaboracion de un mapa
de procesos, un manual del sistema integrado de gestion, unos procesos y unos
procedimientos. En este capitulo se elabor6 el mapa de procesos, el cual integra
procesos de las normas en mencion, basandose en el ciclo de PHVA (planear,

hacer, verificar y actuar).
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Tabla 1 Estructura de las normas NTC-1SO 9001:2015 y NTC-1SO 14001:2015.

CICLO PVHA REQUISITOS DOCUMENTO DE
PROCESOS
S.I.G. NTC ISO 9001:2015 NTC ISO 14001:2015 REFERENCIA
1.
Generalidades
1.1
Introduccion.
1.2
Presentacion.
a. Presentacion . Manqal del
de la empresa. sistema mtg,grado
i de gestion.
b. Presentacion
del manual.
2. Referencias
normativas.
3. Términos y
definiciones.
4.1 Comprension de la 4.1 Comprension de la Procedimiento
4. Contexto de organizacion y su contexto. | organizacion y su contexto. Gestién del pgra Ifa,
la SIG. determinacion del

organizacion.

4.2 Comprension de las
necesidades y expectativas

de las partes interesadas.

4.2 Comprension de las
necesidades y expectativas

de las partes interesadas.

contexto de la
organizacion y las
partes interesadas
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4.3 Determinacion del alcance

4.3 Determinacion del

Alcance del

del SGC. alcance del SGA. sistema
documentado.
Caracterizacion de
4.4 SGC y sus procesos. 4.4 SGA. procesos y
procedimientos.
5.1 Liderazgo y compromiso. 5.1 Liderazgo y Manual del
5.1.2 Enfoque del cliente. compromiso. SRl mtglgrado
de gestion.
5.2 Politica. 5.2 Politica ambiental. | Gestién de Alta | Politica integrada
5. Liderazgo. Direccion. del S.I.G.
__ 5.3 Roles, .
5.3 Roles, responsabilidades y responsabilidades y Matn;_l(_jde .
autoridades en la organizacion. autoridades en la respgglsg II éa €s
organizacion. o
6.1 Acciones para abordar Procedimiento
riesgos y oportunidades. Gestion del para tratar o
. abordar el riesgo y
riesgo. :
6.1.1 Generalidades. oportunidades del
S.1.G.
Planifi?:.acic’)n 6.1 Acciones para abordar |5 4 5 Aspectos ambientales Ge_stién Matriz qe aspectos
: riesgos y oportunidades. _ ambiental. am.blentales.
6.1.3 Requisitos legales y Gestion Registro de las
otros requisitos. judicial. sleligeEiemes e

cumplimiento.

6.1.4 Planificacion de

acciones.

Gestion de la
mejora
contintia

Procedimiento de
planificacion de
acciones.
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6.2 Objetivos de la calidad y

planificacion para lograrlos.

6.2 Objetivos ambientales y

planificacion para lograrlos.

6.2.1 Objetivos de la calidad.

6.2.1 Objetivos ambientales

Gestion de Alta

Direccion.

Objetivos
integrados de
calidad y
medioambiente.

6.2.2 Planificacién de acciones

6.2.2 Planificaciéon de

Gestion de Alta | Procedimiento de
6. para lograr los objetivos de acciones para lograr los Direccion planificacion de
Planificacion calidad. objetivos ambientales. ' acciones.
6.3 Planificacion de los . Procedimiento de
N/A Gestion del lanificacion d
cambios S.I.G planiicacion de
' T cambios.
-1 Recursos. IS G Al sist(l\a/lrﬁguigtlederlado
7.1.1 Generalidades. Direccion. d o
e gestion.
Procedimiento y
Gestion del registro de
7.1.2 Personas. Talento capacitacion
H habilidades,
umano. experiencia 'y
7.1 Recursos. cualificaciones.
7. Apoyo. o Registro de
POy 7.1.3 Infraestructura. Gestlt.)n.del Mantenimiento y
Mantenimiento. . >
Calibracién
Procedimiento de
7.1.4 Ambiente para la Gestion del Ambiente para la
operacion de los procesos. S.I.G. operacion de los
procesos.
7.1.5 Seguimiento y medicion Gestién Procedimiento
de recursos. logistica para el
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7.1.5.1 Generalidades.

7.1.5.2 Trazabilidad de las
mediciones.

7.1.6 Conocimientos de la
organizacion.

mantenimiento del

equipamiento y la
medicion del
equipamiento

7.2 Competencia.

7.2 Competencia.

Gestion del
Talento
Humano.

7.3 Toma de conciencia.

7.3 Toma de conciencia.

Gestion del
Talento
Humano.

Procedimiento
para la
competencia, la
capacitacién y la
concienciacién

7.4 Comunicacion.

7.4.1 Generalidades.

7.4.2 Comunicacion interna.

Gestion de la
comunicacion,

Procedimiento de

tecnologia e comunicacion.
7. Apoyo. L . s
7.4.3 Comunicacion externa.| informacion.
. 7.5 Informacion
7.5 Informacion documentada.
documentada. —
: : Procedimiento
7.5.1 Generalidades. 7.5.1 Generalidades. Gestion del para el control de
> L 7.5.2 Creacion S.1.G. registros
7.5.2 Creacion y actualizacion. . y 2 /
actualizacion. documentos
7.5.3 Control de la informacion 7.5.3 Control de la
documentada. informacion documentada.
B 8.1 Planificacion y control 8.1 Planificacién y control Gestion del Procedimiento
8. Operacion. : : para la
operacional. operacional. S.1.G.

planificacion y
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control

operacional.
8.2 Requisitos para los N/A Gestion del Procedimiento de
servicios. S.I.G. ventas
o 8.2 Preparacion y respuesta Gestion Mafjr!z de t|)mpac|tos
ante emergencia. ambiental. | Medioambientales.
8.2.1 Comunicacion con el N/A Gestidn Procedimiento de
cliente comercial. comunicacion.
8.2.2 Determinacioén de los
requisitos relacionados con los :
servicios Registro de
.., S— N/A Gestién Revision de
8.2.3 Revision de los requisitos Logistica requisitos del
relacionados con los servicios. < ' producto o servicio
8.2.4 Cambios en los requisitos
8. Operacion. para los servicios.
8.3 Disefio y desarrollo de N/A Gestion de Alta Registro de
. : - Cambios en el
servicios. Direccion. o
Diseno.
8.4 Control de productos y o
servicios suministrados Procedimiento
externamente. paraperlogggérsol de
8.4.2 Tipoy exj[e_r]smn del N/A Gestion Externamente
control de la provision externa. comercial.
8.4.3 Informacion de los Reglstr_g g
Evaluacion de
proveedores externos.
proveedores.
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8.5 Produccion y prestacion del

Registro de
Cambios en la

N/A Gestion planificacion de
servicio. Logistica. produccién y
necesidades del
cliente.
Registro de
8.6 Liberacion de servicios. N/A Gestion Evidencia de
Logistica. conformidad del
8. Operacion. producto
8.7 Control de los resultados del Gestion de la .
N/A mejora Registro de No
proceso y servicio no conforme. continua conformidades
9.1 Seguimiento, medicion, | 9.1 Seguimiento, medicion,
andlisis y evaluacion. andlisis y evaluacion.
9.1.1 Generalidades. 9.1.1 Generalidades. Gostién del SRegiSFFQ de
i6 estion de upervisiones
S Evzl;amon 9.1.2 Satisfaccion del cliente. 9.1.2 Evaluacion del S.I.G.
desempefio. 9.1.3 Analisis y evaluacion. cumplimiento.
9.2 Auditoria interna. 9.2 Auditoria interna. Registro de
Auditorias internas
9.3 Revision por la 2 Registro de
9.3 Revision por la direccion. L Gest.lon de Al Revision por la
direccion. Direccion. . !
direccion
10.1 Generalidades. 10.1 Generalidades _
_ _ _ Gestion de la
10. Mejora. 10.2 No conformidad y accion 10.2 No conformidad y cgqn(?[]i(rsz Registro de No

correctiva.

accion correctiva.

conformidades y
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10.3 Mejora continua.

10.3 Mejora continua.

acciones
correctivas

Fuente: disefio propio.
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En las estructuras de las normas anteriores se observa que presentan aspectos
en comun, lo cual permitio realizar una integracion de dichos estandares,
estableciendo asi la estructura del sistema integrado de gestién en la busqueda
de definir los procesos y estrategias a seguir, por lo que también servirh como
base para el disefio del mapa de procesos. En la siguiente tabla se puede
observar la estructura final del S.1.G.:

Tabla 27 Estructura final del sistema integrado de gestion.

Estructura final del sistema integrado de gestion

S.1.G. Procesos

1. Generalidades.
1.1 introduccion.
1.2 presentacion.

A. Presentacion de la empresa.

l. Mision.

lI.  Vision.
[ll.  Organigrama.
IV.  Ubicacion.

V. Servicios ofrecidos.
B. Presentaciéon del manual.
[.  Objetivo del manual.

[I.  Subsistemas.

lll.  Elaboracion, revision y aprobacion.
IV.  Distribucion.

V. Cambios y modificaciones.

2. Referencias normativas.

3. Términos y definiciones.

4. Contexto de la organizacion.

4.1 comprension de la organizacion y su
contexto.

4.2 comprension de las necesidades y
expectativas de las partes interesadas. gestion del S.I.G.

4.3 determinacion del alcance del S.1.G.

4.4 S.1.G. y Sus procesos.
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Estructura final del sistema integrado de gestion

S.1.G.

Procesos

5. Liderazgo.

5.1 liderazgo y compromiso.

5.1.1 generalidades.

5.1.2 enfoque del cliente.

5.2 politica integrada.

5.3 roles, responsabilidades y autoridades en la
organizacion.

Gestion de alta direccion.

6. Planificacion.

6.1 acciones para abordar riesgos y
oportunidades.

Gestidn del riesgo.

6.1.1 generalidades.

6.1.2 aspectos ambientales.

Gestion ambiental.

6.1.3 requisitos legales y otros requisitos.

6.1.4 planificacion de acciones.

6.2 objetivos de integrales y planificacion para
lograrlos.

6.3 planificacion de los cambios.

Gestion de alta direccion.

7. Apoyo.

7.1 recursos.

7.1.1 generalidades.

Gestion de alta direccion.

7.1.2 personas.

Gestion del talento humano.

7.1.3 infraestructura.

Gestion del mantenimiento.

7.1.4 ambiente para la operacion de los
procesos.

Gestion del talento humano.

7.1.5 seguimiento y medicion de recursos.

7.1.5.1 generalidades.

7.1.5.2 trazabilidad de las mediciones.

Gestion logistica

7.1.6 conocimientos de la organizacion.

Gestion de alta direccion.

7.2 competencia.

Gestion del talento humano.

7.3 toma de conciencia.

gestion del S.1.G.

7.4 comunicacion.

7.4.1 generalidades.

7.4.2 comunicacion interna.

7.4.3 comunicacion externa.

Gestion de alta direccion.

7.5 informacion documentada.

7.5.1 generalidades.

Gestion del S.I.G.
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Estructura final del sistema integrado de gestion

S.1.G.

Procesos

7.5.2 creacion y actualizacion.

7.5.3 control de la informacién documentada.

7.5 informacién documentada.

7.5.1 generalidades.

7.5.2 creacion y actualizacion

7.5.3 control de la informacion documentada.

8. Operacion.

8.1 planificacion y control operacional.

Gestion de alta direccion.

8.2 preparacion y respuesta ante emergencia.

Gestion ambiental.

8.2.1 comunicacioén con el cliente.

Gestidon comercial.

8.2.2 determinacioén de los requisitos
relacionados con los servicios.

8.2.3 revision de los requisitos relacionados con
los servicios.

8.2.4 cambios en los requisitos para los
servicios.

Gestion logistica.

8.3 disefio y desarrollo de servicios.

N/A

8.4 control de productos y servicios
suministrados externamente.

8.4.1 generalidades.

8.4.2 tipo y extension del control de la provisién
externa.

8.4.3 informacioén de los proveedores externos.

Gestiéon comercial

8.5 produccidn y prestacion del servicio.

8.5.1 control de la produccion y prestacion del
servicio.

8.5.2 identificacion y trazabilidad.

8.5.3 propiedad perteneciente a los clientes o
proveedores externos.

8.5.4 preservacion.

8.5.5 actividades posteriores a la entrega.

8.5.6 control de cambios.

8.6 liberacion de productos y servicios.

8.7 control de los resultados del proceso,
producto y servicio no conforme.

Gestion logistica.

8.8 requisitos para los servicios.

Gestion del S.I.G.
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Estructura final del sistema integrado de gestion
S.I.G. Procesos

9. Evaluacién del desempefio.

9.1 seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion.

9.1.1 generalidades.
9.1.2 satisfaccién del cliente. Gestion del S.1.G.

9.1.3 analisis y evaluacion.
9.2 auditoria interna.
9.3 revision por la direccion. Gestion de alta direccion.
10. Mejora.
10.1 generalidades.
10.2 no conformidad y accién correctiva.
10.3 mejora continua.

Gestidn de la mejora
continda.

Fuente: autora.

Una vez determinada la estructura final del sistema integrado de gestion se
procedi6 a extraer cada uno de los procesos planteados en la tabla anterior n°27
y analizarlos para compararlos con los procesos ya existentes en Cootraimag
Ltda.

Tabla 28 Procesos del sistema integrado de gestion Cootraimag Ltda.

procesos del sistema integrado de gestion cadigo
1 | Gestion de alta direccion. PC-GAD
2 | Gestion del S.I.G. PC-GSI
3 | Gestidn logistica. PC-GDL
4 | Gestion comercial. PC-GDC
5 | Gestidn de seguridad vial. PC-GSV
6 Gestién de talento humano. PC-GTH
7 Gestion financiera. PC-GDF
8 | Gestidn juridica y contractual. PC-GDJ
9 | Gestidn de tecnoldgica, informacion y comunicaciones. PC-GTC
10 | Gestion de mantenimiento. PC-GDM
11 | Gestion ambiental. PC-GMA
12 | Gestion de la mejora continua PC-GMC
13 | Gestion del riesgo. PC-GDR

Fuente: autor.
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Para realizar la comparacion de la tabla anterior con los procesos actuales de la
cooperativa se Ltda., se realizdé una lluvia de ideas junto con el gerente y la
coordinadora administrativa tomando como base el mapa de procesos actual de

la cooperativa.

llustracion 8 Mapa de procesos actual de Cootraimag Ltda.

MAPA DE PROCESOS DE COOTRAIMAG LMTD.

& @ m = 83

T

PROCESOS
ESTRATEGICOS
PREREREEES S e | —_—
! Gestion de Alta I
! Direccion. |
! [
! [
e i i e T e a4 B
o ju
= PROCESOS E
= OPERATIVOS =
= o &
w
i < 7 55 7 S i 55 e T4 i o
3 . A =1
8 I Gestion . =
= . . logistica. I =
77 | Gestién . o
8 comercial . Gestion de I ‘ 8
E : =
m | o =
o 5 seguridad vial. | 7]
- . . e
w
PROCESOSDE
SOPORTE —

Gestion de Gestion Juridica
mantenimiento. ‘ y Contractual

Gestion de ‘ Gestion
Talento Humano. Financiera.

Fuente: Cootraimag Ltda., archivo.
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Los procesos actuales de Cootraimag Ltda., se compararon con los procesos
obtenidos de la tabla n°23 de la estructura del sistema integrado de gestion y se
hicieron notorias las siguientes modificaciones que se realizaron con el fin de dar
cumplimiento total a todos los requisitos planteados por las normas de estudio
del presente sistema integrado de gestion, ademas de facilitar la gestion del

mismo.

En ese sentido las modificaciones realizadas a los procesos de la cooperativa

Cootraimag Ltda., fueron los siguientes:

en la entrada del sistema se incluyd el contexto de la organizacion y los

requisitos y necesidades de las partes interesadas.

e en los procesos estratégicos se incluyo la gestién del sistema integrado de
gestion.

e en los procesos operativos se interrelacionaron los procesos de logistica y
seguridad vial ya que comparten similitudes en sus actividades y

¢ en los procesos de soporte se incluyeron los procesos de gestion del riesgo,
gestién del medio ambiente, gestibn de la mejora continua, gestién de la
tecnologia, informacion y comunicaciones.

e finalmente en la salida del sistema se incluyd los resultados del sistema

integrado de gestion.

Con base a lo anterior se planted el siguiente mapa de procesos del sistema
integrado de gestion:
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Gracias al mapa de procesos se hace posible la visualizacion de los procesos de
la cooperativa Cootraimag Ltda., permitiendo identificar las fortalezas y
debilidades que posee su estructura para brindar soporte en el control de los
procesos Yy la correccion de las no conformidades en los procesos, debido a ello
se disefi0 el mapa de procesos teniendo en cuenta los lineamientos de las
normas de estudio del sistema integrado de gestion para la consecucion de los
objetivos planteados mediante la realizacion de los procesos, controlando y
asignando responsabilidades, recursos, y ofreciendo un servicio de calidad para
la satisfaccidn de las partes interesadas. El mapa de procesos de este S.1.G.

esta fragmentado en los siguientes procesos:

Procesos estratégicos

Son los procesos estratégicos involucrados en la toma de decisiones. Los

procesos estratégicos estan divididos en:

e Gestion de alta direccion. Su funcion es definir y controlar las metas de
la empresa, sus politicas y estrategias. ademas de definir los roles y
responsabilidades de los empleados también se encargan de definir la
planificacion, recursos y revision del sistema integrado de gestion.

e Gestion del S.I.G.: establecer los lineamientos para el disefio de los
documentos del S.I.G. con el objetivo que cumplan con los requisitos de
los estandares de las normas NTC-ISO 9001:2015 y NTC-ISO
14001:2015.

Procesos operativos

Son los procesos involucrados en las operaciones de la cooperativa y se

encuentran divididos en:

e Gestidn logistica: se encarga de planear, ejecutar y controlar la
prestacion del servicio en el trasporte de pasajeros, correo y carga con el

fin de satisfacer las necesidades del cliente.
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Gestién comercial: se encarga de realizar la facturacion, con el fin de
contribuir al logro de la viabilidad financiera y la prestacion de los

servicios.

Gestion de seguridad vial: se encarga de garantizar la seguridad vial de
los usuarios y transportadores mediante capacitacion en materia de
prevencion, promocion, regulacion y control con el objeto de fortalecer la
seguridad y lograr cero incidentes viales de alto riesgo cumpliendo el
codigo nacional de transito y de las normas concordantes.

Procesos de soporte

Como aquellos procesos que ofrecen soporte a los procesos operativos.

Gestion de talento humano: se encarga de planear, organizar,
coordinar y dirigir las actividades necesarias para seleccionar el personal
requerido, liderar programas de comportamiento humano y evaluar su
desempefio con los perfiles establecidos en coordinacion con los
procesos internos.

Gestion financiera: se encarga de presentar informacion financiera y
presupuestal de calidad, oportuna y confiable orientada a apoyar la
gestion gerencial de la cooperativa y que sirva de herramienta para la
toma de decisiones.

Gestion juridica y contractual: se encarga de asesorar, asistir y
representar a la cooperativa Cootraimag Ltda., en asuntos juridicos
administrativos internos y externos relacionados con las actividades
operativas de la misma.

Gestion de tecnoldgica, informacién y comunicaciones. Su funcion es
la de implementar o adoptar practicas en tecnologias de informacién y
comunicacién mediante la identificacion y seleccién de la propuesta mas
adecuada con el fin de optimizar los sistemas de informacién misionales
y mejorar la comunicacion interna y externa de la cooperativa.

Gestion de mantenimiento. Se encarga de mantener la disponibilidad de
los equipos, preservando la calidad del servicio y el valor de esta
infraestructura evitando el deterioro prematuro mediante la gestion de

planificacion de mantenimientos.

113



e Gestion ambiental. Se encarga de establecer las actividades, planes y
programas de gestiobn ambiental para prevenir y controlar los impactos
ambientales en todos los procesos de acuerdo con los requisitos y
legislacion aplicable.

e Gestion de la mejora continua: se encarga de darle manejo a las no
conformidades, toma acciones correctivas y les revision y analisis con el
fin de determinar las causas de la no conformidad y mantiene informacion
documentacion

e Gestion del riesgo: se encarga de la formulacién del plan de prevencion
de aquellos riesgos que se presuman como no evitables.

Los procesos de gestion descritos anteriormente se encuentran desarrollados en
las caracterizaciones de los procesos de gestion del sistema integrado de
gestion. Anexo B.

Conclusion

Finalmente se concluye que el analisis y diagndésticos realizados al estado actual
de la organizacion frente a los estdndares de estudio y al contexto organizacional
realizado a las normas ha sido un paso fundamental para el diseiio de la
estructura final del sistema integrado de gestion, con el que se logré establecer
los procesos faltantes en Cootraimag Ltda., mediante un analisis comparativo de
las estructuras de los estandares NTC-ISO 9001:2015y NTC-ISO 14001:2015,
con el fin de converger los requisitos de ambos estandares en un solo con el fin
de establecer la estructura final del S.1.G. y los procesos necesarios para poder
cumplir con los requisitos establecidos en el S.I.G. los cuales se incluyeron en el
mapa de procesos de la cooperativa y de este modo actualizarlo y se concluye
que el establecimiento de los procesos del S.I.G. sirve como fuente para
determinar la documentacion necesaria para darle cumplimiento a los requisitos
de las normas NTC-ISO 9001:2015y NTC-ISO 14001:2015.
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4. CAPITULO IV: DOCUMENTACION DEL SISTEMA INTEGRADO DE
GESTION.

La documentacion para una compafiia representa todo su material intelectual,
que se ha conseguido a través de los afios de experiencia en el mercado por lo
cual resulta de mucha importancia que este conocimiento sea administrado de
una manera objetiva y funcional que pueda proveer a la compafia de
herramientas para desarrollar su dia a dia o el saber hacer de forma organizada,
la documentacion en un sistema integrado de gestion es uno de los pilares
principales debido a que en ellos se genera la estandarizacion de procesos y
procedimientos esto ayuda a mantener el enfoque y la disciplina hacia los
objetivos del sistema, brinda control en las actividades que se realizan mediante
registros que nos permiten conocer y evaluar la gestion realizada, para
posteriormente realizar auditorias y tomar acciones de mejora mediante el
mejoramiento y optimizacion de procesos es por ello que el no documentar
apropiadamente supone un riesgo en la capacidad de atender un mercado y
debido a ello llevar la documentacion apropiadamente permite a la empresa
generar valor al conocimiento, todo lo anterior en busqueda del cumplimiento del
objetivo comun, para el logro de los resultados propuestos, garantizando la

calidad en el servicio prestado

Para la elaboracion de la documentacion, se inicia del manual integrado de
gestidn; donde se definen responsabilidades, las politicas y objetivos del S.I.G.,
mapa de procesos; se muestra la interaccién de los procesos que posee una
organizacién para la prestacion de sus servicios, caracterizacion de procesos; se
muestra el ciclo PHVA del proceso con sus actividades correspondientes,
procedimiento; forma especifica de llevar a cabo una actividad, manuales, mapas
de riesgo, registros y demas documentacion del sistema integrado de gestion

de la cooperativa Cootraimag Ltda.
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Estructura de los documentos del S.1.G.

La estructura documental del S.I.G. para la cooperativa Cootraimag Ltda., se

puede observar en la siguiente figura:

[lustracién 10 Piramide documental.

Polificas y
obj el

Fuente: autora.

4.1 Documentacion requerida por el sistema integrado de gestion.

La elaboracién de la documentacion del sistema integrado de gestion de la
cooperativa Cootraimag Ltda. Se defini6 por medio de la obtencion de la
informacion necesaria para realizar la planificacién, control y ejecucion de los
procesos de una forma eficaz y eficiente, cumpliendo con los requisitos legales
necesarios y mostrando el buen funcionamiento del sistema integrado de gestion
enfocado a la calidad y responsabilidad social de la organizacion.

Para llevar a cabo la documentacion, se realiz6 un levantamiento de la
informacion del cémo se estaba llevando a cabo las actividades y se
complementé con la realizacion de benchmarking con el fin de tener procesos
Optimos enfocado a la mejora continua. La documentacion del sistema integrado
de gestién de calidad y medio ambiente de la cooperativa Cootraimag Ltda.

Incluye:
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e Declaracién documentada de la politica integrada del S.1.G.
Con el apoyo del personal operativo y administrativo, se establecio la politica de
calidad de la cooperativa Cootraimag Ltda. Dicha politica se encuentra en el

manual integrado del S.1.G. en el numeral, (ver anexo A).

e Objetivos de calidad y medioambiente.
Los objetivos de calidad y medioambiente se encuentran definidos en el manual
del sistema integrado de gestion, y se busca que guarden coherencia con la
politica de calidad. Cada objetivo tiene definidas metas, indicadores y un plan de

accion. (Ver anexo A).

e Manual integrado del S.1.G.
el manual integrado de gestion tiene como objetivo describir la estructura, forma,
contenido y responsabilidades del sistema integrado de gestion adoptado por la
cooperativa bajo los requisitos de NTC-ISO 9001:2015 y NTC-ISO 14001:2015,
modelo gerencial que garantiza la eficacia, eficiencia y efectividad de los
procesos del sig. (Ver anexo A).

e Mapa de procesos.
Es una estructura donde se muestra la interaccién de los procesos que posee
una organizacion para la prestacion de sus servicios, a través del cual se puede
identificar graficamente todos los procesos que componen al sistema integrado
de gestion de la cooperativa Cootraimag Ltda., permitiendo asi la identificacién
de los individuos que intervienen en el proceso y las actividades que realizan
encaminado a incrementar la calidad y la creacion de valor. El mapa de procesos
esta descrito en el capitulo 2 en el cual se muestra la interacciéon de los procesos

de la cooperativa Cootraimag Ltda.

e Caracterizacion de procesos
En este documento se identifican los elementos diferenciadores que componen
cada uno de los procesos de la cooperativa mediante la metodologia del ciclo
PHVA, con estas caracterizaciones de los diferentes procesos se logra

identificar, documentar y estandarizar los procesos por medio de la descripcion
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de las actividades desarrolladas que facilitan su entendimiento, gestion y el

control de sus interrelaciones como parte de un sistema. (Ver anexo B).

al caracterizar un proceso, se define el objetivo del proceso, responsable,

proveedores, clientes y el personal que participa de la realizacion de las

actividades para que todos adquieran una vision integral, fortaleciendo el trabajo

en equipo, la comunicacibn y una mejora continua, como Se expone a

continuacion los elementos que constituyen la caracterizacion de procesos son:

objetivos.

responsables.

proveedores.

entradas.

procesos (ciclo PHVA).

salidas.

clientes.

recursos (técnicos, tecnoldgicos, infraestructura, humanos y ambiente de
trabajo).

requisitos a cumplir (cliente y organizacion).

requisitos normativos (normas NTC-ISO 9001:2015 y NTC-ISO
14001:2015).

riesgos.

indicadores.

responsable de elaboracién.

responsable de revision.

responsable de aprobacion.

control de cambios.

A continuacion se muestra la plantilla o formato de caracterizacién de procesos

a utilizar:
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Tabla 29 Ficha de caracterizacion de

Ty

Macro proceso

procesos del S.1.G.

Cddigo

Caracterizaciéon de proceso =
Version:

Pagina:

Fecha:

Tipo de proceso:

estratégico [1 misional [ apoyo []

Objetivo del proceso:

Responsable:

Proveedores | Entrada Actividades Salidas Cliente
P
H
\%
A
Requisitos
Documentos | Recursos | Indicadores | Riesgos normativos:
NTC-ISO 9001:2015
NTC-ISO 14001:2015
Elaboro: Reviso: Aprobao:
Cargo: Cargo: Cargo:
Firma: Firma: Firma:

Control de cambios

Versiéon | Fecha

Descripcion del cambio

Responsable de la
aprobacién

Disefio propio.

e Manual de procedimientos.

Este documento contiene todos los procedimientos contenidos en los procesos

de la cooperativa Cootraimag Ltda. Constituye un punto de referencia para el

desarrollo de las actividades cotidianas de la empresa. (Ver anexo C)

En cuanto a la realizacion de los procedimientos se basé en los requisitos de la

estructura del S.1.G. y las actividades propias de la cooperativa. Identificando los

procedimientos necesarios para funcionamiento conforme del sistema integrado

de gestion. Los elementos que contienen los procedimientos son:

e Objetivo.

e alcance.

e simbologia.
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e Flujograma.
e Descripcion.

e Responsable.

e Documento de referencia.

e Control de cambios.

A continuacion se muestra la grafica para la realizacion de los procedimientos:

Tabla 30 Ficha de procedimientos del S.I.G.

- - Cadigo:
Procedimiento Version:
Hcoorramactt Proceso Pagina:
e Fecha:
Objetivo: Alcance:
i I 2 I BN I
Inicio/ Proce | Decisi6 Documen Conecto Procedimien Conector de
fin SO n to r to definido pagina
. Descripcion Documento
Flujograma del
i de las Responsable de
procedimiento - .
actividades referencia

Elaboro: Reviso: Aprobao:
Cargo: Cargo: Cargo:
Firma: Firma: Firma:
Control de cambios
Version | Fecha Descrlpcu_jn del Responsable de la aprobacién
cambio

Disefio propio.
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e Programa de mantenimiento de los vehiculos.

El programa de mantenimiento del parque automotor presenta el formato de hoja
de vida de los vehiculos, lista de chequeos, y solicitud de mantenimientos, con
el fin de garantizar la disponibilidad de los automotores y la prestacion del
servicio. (Ver anexo D).
e Programa de manejo ambiental.
El programa de manejo ambiental presenta la clasificacion de los aspectos e
impactos ambientales, generados en los procesos productivos de la cooperativa,
los programas de Manejo Ambiental, para el mejoramiento y mitigacién de
impactos ambientales generados por las actividades realizadas en los procesos
de la cooperativa y la matriz de aspectos e impactos ambientales. (Ver anexo E).
e Plan de contingencia del S.I.G.
EL plan de contingencia del S.I.G. presenta la Identificacion, evaluacion y
establecimiento de acciones correctivas a los riesgos y oportunidades por
procesos dentro del S.1.G. y la matriz de riesgos y oportunidades del S.I.G. (Ver
anexo F).

e Otros documentos. como soporte para los procedimientos del sistema de
gestion se elaboraron otros documentos diferentes a los formatos, tales
como planes, contratos, entre otros y que sustentan requisitos de la norma.

(ver anexo G).

e Control documental.
Para el control documental del S.I.G. se describié el procedimiento en el anexo
d, en el cual se constata el paso a paso para ejercer un buen control documental
de los procesos del mismo, siguiendo la metodologia o base de las normas NTC-
ISO 9001:2015 y la NTC-ISO 14001:2015, de forma general se describe a
continuacion:
e cualquier documento del S.I.G. debe estar vigente, revisado y
aprobado con antelacién para ser divulgado.
¢ |os documentos deben contar con un espacio donde se identifique que
han tenido cambios y se detalle la versibn de determinados

documentos.
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e los documentos deben ser identificables, trazables, conservables,
archivables y legibles.

e se deben identificar y controlar la distribucion de la documentacion
externa que es indispensable para la planificacion y operacion del sig.

e no se debe utilizar versiones desactualizadas de los documentos.

Control de registros

Los registros desempefian un papel esencial en la formulacién de los objetivos

de calidad y medioambientales de la cooperativa y en la demostracion del

cumplimiento del sistema, por tanto, es necesario ejercer un control sobre ellos
para garantizar esta utilidad. Las normas NTC-ISO 9001:2015 y la NTC-ISO

140001:2015 establecen unos procedimientos y caracteristicas para el control

de registros, los cuales se describen a continuacion:

los registros deben ser documentados para que las distintas partes
interesadas puedan tener acceso a estos.

los registros se deberan archivar de forma que se tenga esa informacién
disponible en el caso de que se necesite consultar. el archivo tendra que
realizarse en condiciones que garanticen su conservacion.

los registros deben tener las caracteristicas de ser legible
identificables, trazable, conservados, archivados y estar protegidos de
danos.

se le recomienda a la cooperativa mantener los registros por alrededor de

3 afnos.

Codificacion de documentos.

Los documentos del sistema integrado de gestion de la cooperativa Cootraimag

Ltda. Se identifican a través de un cddigo alfanumérico que indica el tipo de

documento, el proceso al cual pertenece y la version. El cédigo del documento

esta compuesto de acuerdo a la siguiente orden de clasificacion:

2 siglas de tipo de documento.
3 siglas de tipo de proceso.

3 nimero consecutivo de version comenzando por 001.
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Tabla 31. Codificacion de documentos.

SIGLA TIPO DE DOCUMENTO
FO Formato
IF Informe
MA Manual

PC Proceso
PR Procedimiento

RG Registro

IN Instructivo
LI Listado
PL Plan
SIGLA TIPO DE PROCESO

GAD  Gestion de alta direccion

GSI Gestion del sig.

GDL  Gestion logistica

GDC @ Gestion comercial

GSy  Gestion de seguridad vial.

GTH  Gestion de talento humano.

GDF  Gestion financiera.

GDJ  Gestibn juridica y contractual.

GTC  Gestion de tecnoldgica, informacion y comunicaciones.

GDM @ Gestidon de mantenimiento.

GMA  Gestibn ambiental.

GMC | Gestion de la mejora continua

GDR  Gestion del riesgo.

Fuente: autora.

Asi por ejemplo la codificacion de la caracterizacion del proceso de la gestion
de alta direccion seria: PC-GAD-001.
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Conclusiones

Se puede concluir que la planificacion de la estructura del sistema integrado de
gestion desarrollada dentro del capitulo anterior ha sido el pilar principal en el
disefio del sistema integrado de gestidén de la cooperativa Cootraimag Ltda., ya
que establece los lineamientos para la reestructuracion de los procesos y
establecimiento de la estructura documental con la cual se constate la

conformidad de estas con los requisitos del S.I.G.

Dentro de este capitulo se establecido la documentacion necesaria para la
implementacion del S.I.G. en un futuro, la cual representa un marco claro para el
trabajo de las operaciones de la cooperativa, ya que esta documentacion permite
establecer consistencia a los procesos brindando una vision clara de los
objetivos del Sistema integrado de gestion y proporciona evidencias del logro de
los objetivos y cumplimiento de los requisitos del S.I.G. lo cual invita a la
organizacion a seguir trabajando en mantener y actualizar la documentacion
como herramientas para la demostracion del cumplimiento de requisitos dentro

de las auditorias.

Sin embargo se entiende que la documentacion es un engranaje mas de lo que
es el Sistema integrado de gestion el cual necesita del aporte de la evaluacion y
seguimiento de sus actividades y documentacién por medio de la elaboracion de
los indicadores de gestidn y la aplicacion de herramientas de apoyo para poder

cumplir con la planificacion del sistema y de los requisitos establecidos en el.

Como conclusion final del capitulo se puede decir que durante el disefio de la
documentacion del Sistema Integrado de Gestion, los esfuerzos se dirigieron a
la eficiencia, se prestd mucha atencion en crear procesos y documentos que
fueran validos, aplicables y beneficiosos para el contexto actual de la cooperativa
Cootraimag Ltda. Y del S.1.G.
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5. CAPITULO V: INDICADORES DE GESTION Y HERRAMIENTAS DE
APOYO DEL S.1.G.

Los indicadores de gestion representan el instrumento de medicion de todos los
aspectos del S.1.G. es por ello que una buena fundamentacion de los indicadores
es crucial para la buena administracion de resultados y mejoras del S.I.G., los
indicadores representan el desempefio de un proceso del sistema en un periodo

determinado.

Para el desarrollo del presente capitulo se sigue la metodologia establecida
basada en los objetivos y directrices estratégicas y adicionalmente se desarrolla
una matriz o cuadro maestro de indicadores en el cual se incluyen los objetivos

de los procesos del sistema integrado de gestion.

La importancia de los indicadores de gestion radica en que son fuente de
retroalimentacion de los procesos proporcionan herramientas de seguimiento de
los avances de la ejecucion de proyectos y planes estratégicos que se plantee la
cooperativa, para ello se sigui6 la metodologia descrita en el marco teérico del

presente proyecto de investigacion:
i. Definicién de objetivos y estrategias.

La cooperativa Cootraimag Ltda., cada afio desde 1980 realiza la asamblea
general de socios en la cual se realizan correcciones o re direccionamiento del
plan estratégico y basado en la planeacion estratégica de la cooperativa se
lograron establecer los objetivos estratégicos del sistema integrado de gestion y
lograr determinar su ajuste, conveniencia y eficacia, fue necesario organizar la
estrategia de la cooperativa Cootraimag Ltda., de forma clara y concreta en la
politica integrada de gestion del sistema, la cual se encuentra documentada en

el anexo b. manual integrado de gestion.
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Tabla 32 Despliegue de la estrategia

Directriz politica

Objetivo estratégico

Meta

1. identificar las necesidades
de sus clientes y a mantener
una comunicacion
permanente asegurando el
cumplimiento de las
necesidades y expectativas
de las partes interesadas.

desarrollar estrategias
de identificacion de
necesidades, con el
fin de contribuir al
cumplimiento de los
objetivos del S.1.G.

Cumplir el 100% de
los requisitos legales
aplicables y las
necesidades y
expectativas de las
partes interesadas.

2. apoyar la gestién del
recurso humano en
capacitacion, motivacion y
compromiso para lograr el
desarrollo de herramientas e
iniciativas que ayuden a
mejorar el desempefio del
S.1.G. de la cooperativa.

Desarrollar y
promover programas
de capacitacién para

Realizar el 100% de la

mantener capacitaciones
actualizados los | programas
conocimientos de los | capacitar al 100% del
empleados en cuanto | personal de la
a requisitos legales | cooperativa.
ambientales

aplicables.

definir las funciones y
responsabilidades de

Efectividad 100% de
la gestién de los

las actividades de responsables.
S.I.G.
3. desarrollar proyectos de | definir el alcance y | Ejecutar el 100% de
gestion de la calidad vy | pertinencia de los los proyectos.

medioambientales.

proyectos del S.1.G.

4. implementar, mantener y | Desarrollar un Asegurar N

mejorar los programas de | programa de | _cumplimiento del

mantenimiento y adecuacion | mantenimiento del | 100% del programa

de los vehiculos. parque automotor. de mantenimiento.
Desarrollar

5. fomentar la participacion | capacitaciones en | Reducir en un 90% los

activa de los empleados en
la gestion del riesgo por
medio de buenas practicas
ambientales y establecer el
procedimiento para
identificar los riesgos.

temas de valoracion y
prevencion del riesgo
y para que el personal
tome conciencia en el
sistema de gestion
ambiental.

riesgos calificados
como no aceptables
gue se hayan
calificado con
significancia alta.

6. asegurar el cumplimiento
de los aspectos de
seguridad vial y
compromisos legales.

Establecer los
requisitos legales en
materia de seguridad
vial.

cumplir el 100% de los
requisitos legales
aplicables
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7. velar por el cumplimiento
de la legislaciéon ambiental

Establecer la
metodologia para
identificar los
requisitos ambientales

cumplir el 100% de los
requisitos legales

gue sean aplicables gue aplican para los aplicables
procesos de la
cooperativa.
Establecer el
_procgt_mmlento Para | peducir en un 80% los
identificar los ,
: " aspectos e impactos aspectos e Impactos
8. prevenir y mitigar la an?bientales P MAs significativos que se
contaminacion que se esté | <. ificati hayan calificado con
generando en los procesos | S!9Nricativos, alto grado.
asociados a los

de la prestacion del servicio

de transporte en materia de | PrOC€SOS. _ :
niveles de emisiones , Ejecutar el 100% de
maximas permitidas por la | S37@ntizar entormos | los controles
ley de trabajo .saludables establecidos para la

' y el uso racional de los | prevencion de

recursos naturales en
los procesos.

impactos y manejo de
aspectos ambientales.

Fuente: autor.
Un factor critico de éxito es una variable que incide directamente en el éxito de
la organizacion y por tanto debe ser controlada.

ii. Determinacion de usos y actores.

Para la correcta implementacion de indicadores de gestion se definieron los
factores claves de éxito, teniendo en cuenta los usos especificos que tendra el
indicador y sefalar los actores que requieren esa informacion.
Los factores que definen el éxito del sistema integrado de gestion dentro de la
organizaciéon son las personas (clientes, socios, talento humano, partes
interesadas) y los procesos del S.I.G., esto significa, que todas las mejoras que
se buscan con esta estrategia gerencial, estan orientadas para beneficio de la
gente teniendo en cuenta los siguientes puntos para tener éxito deseado:
se debe trabajar en el cambio de la mentalidad del personal para lo cual se
requiere del compromiso por parte de la alta direccion y la gerencia, para asi
poder romper los paradigmas existentes dentro de la organizacion mediante la
capacitacion del personal, promoviendo la participacion activa del personal en
temas directos del desarrollo del sistema integrado y de los procesos por lo que

todas las partes del sistema a implementar deben estar interconectadas y por lo
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tanto no puede haber elementos tratados de una manera aislada, debido a todo

lo anterior se definen los usos y actores de los indicadores de gestion en base a

los factores relevantes del sistema:

Tabla 33 Identificacidon de factores relevantes.

fin de contribuir al
cumplimiento de los
objetivos del S.1.G.

. L. . L Factores
Objetivo estratégico Objetivo tactico relevantes
¢Qué y quién?
Gestionar de forma sistematica Qwen. q partes
desarrollar estrategias | las relaciones con los clientes |nte(ér§saseas. estiona
de identificacion de |y de las otras partes gg .relacior?es con
necesidades, con el | interesadas.

ellos.

Medir la satisfaccion del cliente
y partes interesadas y actuar
sobre los resultados.

Quien: cliente vy
partes interesadas.
Que: medir su
satisfaccion.

mejorar los canales de
comunicacion entre la
cooperativa 'y las
partes interesadas
para dar a conocer los
avances que  se

Establecer por medio de una
matriz estrategias para la
comunicacion de aspectos
relacionados con el S.I.G.,
entre los diferentes niveles
organizativos de la empresa y

Quien:
interesadas.
Que: establecer
estrategias de
comunicacion.

partes

proyectos del S.I.G.

proyectos del S.I.G.

tengan en el S.1.G. las partes interesadas

externas.
Desarrollar y promover Quien: empleados.
programas de Que: definir los
capacitacion para | definir los programas, | programas de
mantener actualizados | cronogramas y planes de | capacitacion  con
los conocimientos de | seguimiento de capacitaciones | respecto al S.I.G.
los empleados en|para los empleados de la
cuanto a requisitos | cooperativa referentes al S.I.G.
legales ambientales
aplicables.

. _ definir por medio de una matriz | Quien: ~empleados
definir las .f_unC|onesy de funciones y yaltadlrecglqn.
responsqb!lldades de responsabilidades la | due: defl_nlr las
las actividades de | iniervencion que tendra el responsabilidades
S.1.G. personal en las actividades del | CON_ respecto  al

desarrollo del S.1.G. S.1.G.
Quien: recursos Yy
definir el alcance vy | definir los recursos y controles | controles.
pertinencia de los|para la ejecucion de los | que: ejecuten los

proyectos del S.I.G.
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Objetivo estratégico

Objetivo tactico

Factores

relevantes
,Quéy quién?
quien: hojas de
Desarrollar un | Creacion de hojas de vida del | vida
programa de | parque automotor y con el fin | Que: llevan control
mantenimiento del | de llevar registros y mejorar la | de los registros de
parque automotor. gestién del mantenimiento. la  gestion del
mantenimiento.
Desarrollar Quien: matriz
capacitaciones en . Que: identifica
-, Elaborar la matriz para la )
temas de valoracion y | . e ., ) peligros y
- : identificacion de los peligros y ”
prevencion del riesgo S . valoracion de
la valoracion de los riesgos | .
y para que el personal riesgos de las

tome conciencia en el
sistema de gestion
ambiental.

asociados a las actividades de
servicio de transporte.

operaciones.

Establecer los

Determinar los controles que

Quien: controles

o permitan prevenir, disminuir o | QU&: mitigan los
requisitos legales en | " . . \ riesgos de
materia de seguridad eliminar riesgos y ac_(ildentes ccdentes durante
vial. dura.nye la prestacion del >

servicio de transporte. la_operacion.
Establecer la Quien: matriz de
metodologia para impactos
identificar los | elaborar la matriz para la | ambientales.
requisitos aspectos e | identificacion y evaluacion de | Que: identifica y
impactos ambientales | aspectos e impactos | evalta el
mas significativos, que | ambientales y de cumplimiento | cumplimiento de

aplican para los | de los requisitos legales requisitos legales.

procesos de la

cooperativa.

Garantizar _ entomos Definir los controles ue Quien: c_o_ntroles.

de trabajo saludables . , >S  QUe | gue: mitiguen los
. permitan prevenir o mitigar los | ;

y el uso racional de los impactos ambientales mas |mpactos

recursos naturales en _p_f_ . | . ambientales de la

los procesos. significativos de la cooperativa. cooperativa.

Fuente: autora.

Los usos especificos de los indicadores son los de dar una vision clara de los
resultados que estan obteniendo los procesos del sistema integrado de gestion.
Los actores que requieren de esa informacion son los responsables de los
diferentes procesos para analizar los resultados y establecer acciones

correctivas y preventivas para el sistema integrado de gestion.
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iii.  ldentificacion de fuentes de informacion, procedimientos de
recoleccion y manejo de lainformacion.

Para poder realizar el analisis y seguimiento adecuado de las situaciones
mediante la utilizacion de los indicadores, es necesario tener claramente
identificadas las fuentes de informacion y establecer los procedimientos de la
recoleccion y manejo de la informacion:
Las fuentes de informacién de los indicadores de gestion del sistema integrado
de gestion son los registros, documentos, informes y datos que se obtengan de
la aplicacion de las actividades encaminadas en el cumplimiento de los objetivos.
Y el procedimiento de recoleccion y manejo de la informacién queda
documentado en el anexo d. caracterizacién de los procedimientos del sistema
integrado de gestién, bajo el cédigo de identificacion: pr-gsi-001, procedimiento
para la recoleccion, manejo de la informacion.

iv. Planear el nombre de los indicadores y las férmulas de calculo.
Una vez definidos los factores relevantes de las fuentes de informacion,
procedimientos de recoleccién y manejo de la informacién del indicador es
necesario definir un nombre y un método de célculo para el indicador, siguiendo
la metodologia del (Consejo Nacional de Evaluacién de la Politica de Desarrollo
Social., 2013), para definir el nombre del indicador este debe ser claro y conciso
y ser coherente con el objetivo de medicion y para el método de calculo debe ser
una expresion matematica definida de manera adecuada y de facil comprensién,
es decir, deben quedar claras cuales son las variables utilizadas.

Tabla 34 Nombre de los indicadores y formulas de célculo.

Objetivo tactico Nombre del indicador Formula

Medir la satisfaccién del . . N° de usuarios

. Grado de satisfaccion :
cliente y partes satisfechos/ total
) de las partes :
interesadas y actuar . usuarios encuestados

interesadas.

sobre los resultados.
definir los programas,
cronogramas y planes N° de capacitaciones
de seguimiento de desarrolladas durante el
capacitaciones para los afio/n° total de

indice de capacitaciones
desarrolladas.

empleados de la capacitaciones
cooperativa referentes programadas para el
al S.I.G. afno *100%
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Objetivo tactico

Nombre del indicador

Formula

Definir los recursos y
controles para la
ejecuciéon de los
proyectos del S.1.G.

indice de proyectos
desarrollados.

N° de proyectos
desarrollados/ n° total
de proyectos
programados en el afio *
100%

Creacion de hojas de
vida del parque
automotor y con el fin de
llevar registros y
mejorar la gestion del
mantenimiento.

indice de hojas de vidas
creadas.

(N° de hojas de vida / n°
de automotores)* 100%

Elaborar la matriz para
la identificacion de los
peligros y la valoracién

indice de riesgos
identificados y

N° de riesgos
identificados y

de los riesgos clasificados como clasificados como
asociados a las aceptables y no aceptables o no
actividades de servicio aceptables. aceptables.

de transporte.

Determinar los

controles que permitan . .
prevenir, disminuir 0| indice de requisitos N® ~ de = requisitos
eliminar  riesgos cumplidos. cumplidos / numero total

accidentes durante la
prestacion del servicio
de transporte.

de requisitos aplicables.

Elaborar la matriz para
la  identificacion vy
evaluacion del
cumplimiento de los
requisitos legales

indice de requisitos
legales cumplidos.

N° de requisitos legales
ambientales cumplidos/

ndmero total de
requisitos legales
ambientales

aplicables*100.

Elaborar la matriz para
la  identificacion vy
evaluacion los aspectos
e impactos ambientales

indice de impactos de
alto grado

N° de impactos de alto
grado identificados.

asociados a los
procesos.

Definir los controles que
permitan prevenir 0
mitigar los impactos
ambientales mas

significativos de la
cooperativa.

indice de mitigacion de
impactos ambientales
ejecutados.

N° de controles de
prevencion o mitigacion
de impactos ambientales
ejecutados.

Fuente: autora.
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v. Determinar la frecuencia de medicion del indicador.
La frecuencia de la medicion se da en base a la jerarquia de los objetivos del
sistema integrado de gestién, es decir los indicadores de los objetivos
estratégicos se miden con una frecuencia menor a los indicadores de los
objetivos tacticos y operativos, en ese orden se da como la ilustracion siguiente:

llustracion 11. Frecuencia de medicion del indicador

B Mds utiizodos
« Anual

= Trianual

= Sexenal

= Anual

Propésito = Bianual
= Trianual

* Trimestral
Componente = Semestral
= Anual

= Mensual
Actividades = Trimestral
« Semestral

Fuente: consejo nacional de evaluacion de la politica de desarrollo social., 2013.
vi. Definicion de responsabilidades
Es necesario definir o verificar los responsables de:
e La produccion de la informacion asociada al indicador.
e Larecoleccion de la informacion.
e El andlisis de dicha informacion.
e La administracion de las bases de datos asociadas a dicha informacion.
vii. Documentacién del indicador.
En cuanto a la documentacion de los indicadores se bas6é como instrumento
metodoldgico de resumen, la ficha técnica del indicador, optimizando el uso y
aprovechamiento de la informacién disponible por parte de los usuarios.
Identificando los procedimientos necesarios para funcionamiento conforme del
sistema integrado de gestion. Segun la metodologia de (DEPARTAMENTO
ADMINISTRATIVO NACIONAL DE ESTADISTICA (DANE), 2012) los elementos

gue conforman la ficha técnica de los indicadores describen a continuacion:
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e Proceso: incluye los diferentes procesos de la cooperativa.

e Directriz: proposito que se persigue con su medicion, es decir, describe
la naturaleza y finalidad del indicador.

e Nombre del indicador: es la expresion verbal, precisa y concreta que
identifica el indicador.

e Unidad de medida: es en la que se mide el indicador; por ejemplo;
porcentaje, hectareas, pesos, etc.

e Fdérmula: expresidbn matematica mediante la cual se calcula el indicador.
La formula se debe presentar con siglas claras y que, en lo posible, den
cuenta del nombre de cada variable.

e Variables: descripcion de cada variable de la férmula: especificacion
precisa de cada una de las variables con su respectiva sigla.

e Fuente de los datos: nombre de las entidades encargadas de la
produccién y/o suministro de la informacion que se utiliza para la
construccion del indicador y operacion estadistica que produce la fuente.

e Frecuencia: frecuencia con que se hace la medicién del indicador en su
expresion total.

e Responsable: entidad(es) y dependencia(s) que tendra(n) a su cargo la
elaboracién del indicador.

e Observaciones: incluye las reflexiones y recomendaciones que se
consideren pertinentes para la conceptualizacién y comprensién del
indicador, ademas de sefialar la bibliografia de referencia o documentales
utilizados para la elaboracion de los conceptos.

Tabla 35 Formato de cuadro maestro de indicadores del sistema

ATESRAL

integrado de gestion.
Cadigo:
CUADRO MAESTRO DE INDICADORES S
Version:

$4cooTraimactt DEL SISTEMA INTEGRADO DE Pagina:
T GESTION Fecha:
[ [ @ = 5
o N S S g S o | o© S e S
4 = ° o S = 2 c o
o 3] @© 8= Q ICe) Q c S
O b} O c o £ S c s S o) o
£ 5 2 EE g 8§ 8° &8 | g &
£ L > L — ) o)
> - x O

Fuente: (departamento administrativo nacional de estadistica (DANE), 2012)
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En el Anexo G, se encuentra el cuadro maestro de indicadores del sistema
integrado de gestion, FO-GMC-001. El cual abarca los aspectos mencionados
anteriormente, incluyendo por supuesto la integralidad de los objetivos de las
directrices estratégicas y los objetivos de los procesos del sistema integrado de

gestion, obteniendo asi los indicadores de gestion para el sistema integrado.

Conclusiones

Dentro de este capitulo se establecieron los indicadores de gestion de los
objetivos del sistema integrado mediante la metodologia descrita durante el
desarrollo del capitulo dentro del cual se propuso establecer los indicadores del
direccionamiento estratégico del S.1.G. como eje principal para el despliegue de
los indicadores de todos los procesos del S.I.G. mediante la identificacion de los
factores relevantes de cada proceso y las fuentes de informacion para darle

seguimiento y documentacion a los indicadores.

Se desarrollé un cuadro maestro de indicadores del S.I.G. dentro del cual se
aprecian todos los indicadores del sistema de acuerdo a las directrices

establecidas para cada proceso.

Gracias a la planificacion de la estructura y documentacién del sistema fue
posible establecer de forma correcta y de acuerdo a las directrices del S.I.G. los
indicadores de gestion que permitirAn evaluar y realizar seguimiento al

desemperio del S.1.G.

Finalmente se puede concluir que en el proceso del disefio de indicadores para
estandarizar, formalizar, mantener y mejorar el S.I.G., brindando las
herramientas para realizar el seguimiento y control de los procesos de la
organizacién, permitiendo monitorear de forma peridédica su gestidn, detectando
debilidades y oportunidades de mejora, que beneficien y mantengan los logros
obtenidos mediante la implementacion del sistema integrado de gestion.
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Matriz de herramientas de apoyo del S.I.G.

Las empresas en su dia a dia desarrollan actividades y procesos que se
interrelacionan e interactian entre si, las cuales se conforman dentro de una red
de procesos el cual debe ser gestionado y administrado por medio de un sistema
integrado de gestidn el cual debe ser coherente y percibible para que se permita
el cumplimiento de todos los requisitos que plantea el sistema integrado y es
debido a ello que se propuso la integracion de las variables calidad y medio
ambiente para apoyar el desarrollo y mejoramiento de los procesos dentro de la
cooperativa, para poder cubrir y garantizar el cumplimiento de todos los aspectos
y requisitos del sistema integrado de gestion se hace necesaria la utilizacion de

algunas herramientas que serviran de guia para la implementacion del sistema.

Debido a que la forma de cumplir con los requisitos de las normas no son de
caracter Unico y definido y estas normas solo nos dicen lo que se debe realizar
dentro del S.I.G., pero no el cémo o la forma de aplicar los requisitos.

Es por ello que Surge el interrogativo de ¢ Cédmo pueden ayudar las herramientas
de calidad a apoyar la implementacién del sistema integrado de gestion? A
continuacion se expone la forma en la cual estas herramientas sirven de apoyo
para el cumplimiento de todos los requisitos del S.I.G. de acuerdo a cada
componente de la estructura final del sistema integrado de gestion expuesto
anteriormente en el capitulo 3, cabe resaltar que algunas de las herramientas
mencionadas a continuacion no se desarrollaron dentro de la documentacion del
disefio del presente sistema integrado de gestiébn pero que se recomienda su
utilizacién ya que son necesarias y adecuadas para la futura implementacion del

mismo.

Adicionalmente se encuentra al final del capitulo una conclusién general del
capitulo y el resumen de las herramientas de apoyo dentro del cuadro Matriz de

herramientas de apoyo del S.I.G.
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Numeral 4. Contexto de la organizacion

Este numeral representa el punto de partida del diagrama PHVA, Planificacion y
de las normas de estudio del S.I.G, por lo que resulta muy importante planificar
el sistema teniendo en cuenta el contexto de la organizacion, las necesidades y
expectativas de las partes interesadas, asi como los requisitos del cliente por lo
gue determinar las herramientas de apoyo que son necesarias para el disefio del
S.1.G.

En primer lugar y como se detall6 durante los capitulos 1 y 2 del presente
proyecto de investigacion se realizé un analisis y diagnostico para establecer el
porcentaje de cumplimiento de los requisitos de las normas de estudio del S.I.G.
y el diagndstico para establecer la situacion actual de la cooperativa, por lo cual
las herramientas utilizadas para el diagnostico de requisitos y el diagnostico
situacional de la organizacion fueron clave en el disefio del sistema integrado de
gestidén ya que gracias a la aplicacion de herramientas tales como el listado de
chequeo, la matriz DOFA, el perfil PCI, analisis del perfil de oportunidades y
amenazas POAM con los cuales se logré la comprension de la organizacion y su
contexto, para la comprension de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas se desarrollé la matriz de requisitos y riesgos de partes interesadas
con la cual se establecid cuales son sus requisitos y la forma en la que estas
partes intervienen dentro del S.I.G. de ese modo fue posible determinar del
alcance del S.I.G. documentado dentro del manual del sistema integrado de
gestion, pasando asi al numeral 4.4 denominado S.I.G. y sus procesos para el
cual se apoy6 en herramientas tales como Diagramas de flujo de procesos y
mapas, matriz de la estructura de las normas y procesos y el ciclo PHVA las
cuales fueron necesarias dentro del proceso de documentacion del sistema y la
caracterizacion de procesos y procedimientos.

Las herramientas de apoyo utilizadas dentro del Sistema integrado de gestiéon
permitieron establecer un porcentaje amplio de lo que es el diseiio del S.I.G.
desarrollado dentro de este proyecto por lo que se recomienda su continua
aplicacion dentro de la implementacion del sistema para lograr obtener los
resultados esperados y cumplir con los objetivos del sistema integrado de

gestion.
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Numeral 5. Liderazgo

Las herramientas estratégicas necesarias y utilizadas dentro de este
componente del sistema integrado trascienden en establecer un estilo de
direccion y liderazgo enfocado en los cambios organizacionales necesarios a los
cuales se debe enfrentar la cooperativa de la mano de los dirigentes o lideres
del S.I.G. ya que se define como liderazgo la capacidad de influir en un grupo
para alcanzar determinadas metas, por lo tanto la alta direccion debera
evidenciar su compromiso con el desarrollo e implementacion del sistema
integrado de gestién por medio del establecimiento de la direccion del S.1.G.
teniendo en consideracién las necesidades de todas las partes interesadas
incluyendo clientes, propietarios, proveedores, accionistas, comunidades locales
y la sociedad en su conjunto para asi establecer una vision clara del futuro de la
organizacion, estableciendo metas y objetivos para el S.I.G., crear y mantener
valores institucionales, transparencia y modelos éticos en todos los niveles de la
organizacién con el fin de establecer la confianza proporcionando a las personas
los recursos necesarios, capacitacion y libertad para actuar con responsabilidad,
todo lo anterior mediante el establecimiento y la aplicacion de la politica y de los
objetivos integrados del sistema integrado de gestion en la cual se debe tener en
cuenta todos los puntos relevantes e importantes del S.1.G. para posteriormente
comunicar a todas las partes interesadas, para a partir de tener claro todos los
puntos del sistema integrado, incluyendo su contexto organizacional y los

procesos del S.1.G.

La alta direccién es la responsable de planificar, desarrollar e implantar el S.1.G.
y de asegurar la mejora continua, para esto constituye un comité del cual forma
parte activa y establece la matriz de responsabilidades FO-GAD-002,
adicionalmente la alta direccion se responsabiliza de realizar una revision
periodica de los avances del S.I.G. y garantizar la disponibilidad de recursos para
el S.I1.G.

Es importante destacar que un liderazgo marcado y bien establecido dentro de

la organizacién es de vital importancia para la correcta implementacién del S.I.G.
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Numeral 6. Planificacion

Para abordar el numeral 6 referido a la planificacion del S.I.G. se hace necesario
la aplicacién de una serie de herramientas estratégicas indispensables para la
identificacion de acciones para el abordaje de los riesgos y oportunidades,
establecer los objetivos integrales y la planificacién de acciones para lograr los
objetivos del S.1.G.

El presente disefio del S.I.G. maneja un énfasis en el pensamiento basado en
riesgo, mediante el cual, busca que durante la planificacion del S.1.G. se tenga
en consideracion de forma integral todos los aspectos del riesgo presentes en
ellos, todo con el fin de garantizar que todos los riesgos se identifican, consideran
y controlan a lo largo del S.I.G. esto hace que las acciones preventivas sean
inherentes en las actividades del ciclo PHVA planificar, hacer, verificar y actuar,
en este punto se tienen bien identificadas las herramientas estratégicas
utilizadas y a utilizar para la correcta implementacion de los requisitos del
numeral 6. En primera instancia dentro del numeral 4 se establece la necesidad
de identificar los procesos para identificar y abordar los riesgos por medio de la
identificacion de una matriz de riesgos de las necesidades y expectativas de los
grupos interesados (FO-GSI-001), incluyendo la identificaron de los riesgos
presentes dentro del contexto organizacional de la cooperativa por medio de una
DOFA, seguidamente dentro del numeral 5.1.2., se indica la responsabilidad que
tiene la Alta Direccién de asegurar que tales riesgos y oportunidades, que
afectan a la conformidad del servicio, sean gestionados de manera adecuada.

Para efectos de la seccién 6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades
se tiene identificada la herramienta estratégica para la identificacién y abordaje
de los riesgos y oportunidades por medio de la Matriz de riesgos y oportunidades
AMEF (FO-GDR-001), la cual maneja una metodologia ideal ya que es de
caracter preventivo debido a que se anticipa a que ocurra el fallo y se tiene la
posibilidad de ocurrencia de la falla para actuar preventivamente y mitigar los
efectos adversos de estos. Para efectos de las secciones 6.1.2 Aspectos
ambientales, 6.1.3 Requisitos legales y otros requisitos y 6.1.4 Planificacion de

acciones se tomé como herramienta principal la elaboracion de la Matriz de
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aspectos e impactos medioambientales (FO-GMA-001), en la cual se abordan
los temas de requisitos legales aplicables a los riesgos ambientales incluyendo
la planificacion de acciones preventivas y correctivas para la mitigacion de tales
riesgos ambientales.

A partir de los puntos y herramientas anteriores se identifican los riesgos y las
oportunidades, pero no es suficiente solo identificarlos también es necesario
planificar las acciones que se van a tomar e integrarlas con los procesos de la
organizacion y evaluar la eficacia de las acciones tomadas dentro del S.I.G.

El establecimiento correcto de los objetivos del S.I.G. es un punto de vital
importancia, ya que la eficacia del S.I.G. es directamente proporcional al
cumplimiento o incumplimiento de los objetivos propuestos, es por ello que se
determindé como herramienta de apoyo para el establecimiento de los objetivos
el método SMART (Especifico, medible, alcanzable, realista y temporalizado).
Gracias a esta herramienta se tienen establecidos claramente los objetivos del

S.1.G. incluyendo los requisitos establecidos dentro de las normas tales como:

« Coherencia con la politica de calidad.

« Posibilidad de medicion.

« Consideracion de los requisitos aplicables.

o Ser pertinentes en la conformidad de productos y servicios y en la mejora
de la satisfaccion del cliente.

e Ser supervisados, comunicados y actualizados

Sin embargo no solo se deben planificar los objetivos es importante establecer
una herramienta o metodologia especifica para abordar los cambios que se vaya
a realizar dentro del S.I.G. de manera planificada, organizada y controlada para
no afectar a la satisfaccion del cliente por lo tanto se estableci6 como
metodologia (I.H.R.E.I.E) los siguientes 6 pasos:

Identificar requerimientos, necesidades u oportunidades de cambio.
Hacer solicitudes de cambios.
Registrar las solicitudes de cambios.

Evaluar las solicitudes de cambios (aprobar o rechazar).

o bk 0N PE

Implementar el cambio.
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6. Evaluar la eficacia lograda.

El seguimiento de la metodologia anterior garantiza una planificacion de cambios
organizada y controlada de modo que se tienen en cuenta los objetivos del
cambio y sus posibles consecuencias, la integridad del S.1.G., la disponibilidad
de recursos y la asignacion o reasignacion de autoridades y responsabilidades.

Numeral 7. Apoyo

El numeral 7 se basa en cinco aspectos fundamentales tales como los recursos,
la competencia, la toma de conciencia, la comunicacion y la informacion
documentada, para que el S.I.G. tenga éxito es necesario el cumplimiento de
estos requisitos por lo cual se establecieron una serie de herramientas de apoyo
para lograr el cumplimiento del mismo.

Luego de planificar el S.I.G. por medio de las herramientas de apoyo expuestas
en los numerales anteriores, ahora se debe establecer las herramientas de
apoyo para la fase correspondiente a Hacer dentro del ciclo PHVA, con el cual
nos apoyaremos en el enfoque por procesos, debido a que la norma nos exige
determinar y proporcionar los recursos, tanto internos como externos, necesarios
para establecer, implementar, mantener y mejorar de forma continua el S.I1.G. se
incluyé dentro del formato de la caracterizacidon de todos los procesos un
apartado para determinar que recursos son necesarios para el funcionamiento
del proceso, es decir cuantas personas son necesarias para la implementacién
eficaz y eficiente del S.I.G., por medio de esta premisa se establecerd un
programa de capacitacion del S.I.G., incluyendo la determinacion vy
mantenimiento de los vehiculos e infraestructura de la cooperativa, por medio de
un programa de mantenimiento (PL-GDM-001) el cual se encarga de establecer

pautas para mitigar las necesidades de mantenimiento de la infraestructura.

Dentro de la seccién 7.1.4 Ambiente para la operacién de los procesos la norma
pide determinar, proporcionar y mantener un ambiente adecuado para la
operacion de los procesos y para lograr la conformidad del servicio, este

ambiente es una combinacion de factores humanos vy fisicos.
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Por lo cual se recomiendan realizar las siguientes actividades:

o Realizar actividades de sensibilizacion sobre acoso laboral y sus
consecuencias, dirigidos al nivel directivo y a los trabajadores, actividades
educativas y formativas con los trabajadores con el objeto de modificar
actitudes o respuestas,

o Elaborar codigos o manuales de convivencia en los que se identifiquen
los tipos de comportamiento aceptables en la empresa.

« Fomentar el apoyo entre el equipo de trabajo en la realizacién de las
tareas.

o Garantizar el respeto y el trato justo a las personas.

o Fomentar la claridad y la transparencia organizativa.

« Facilitar la compatibilidad de la vida familiar y laboral.

o Adecuar la cantidad de trabajo al tiempo que dura la jornada.

e Adecuar las condiciones de trabajo fisicas durante la jornada laboral.
(MELENDEZ, 2009)

Para lograr el cumplimiento del requisito de la seccién 7.1.5 referido al
Seguimiento y medicién de recursos, la organizacion debe determinar que los
recursos son adecuados para el tipo de actividad de seguimiento y medicion, en
caso particular de la empresa Cootraimag Ltda. La trazabilidad de los servicios
de transporte prestados son un requisito legal del ministerio de transporte por el
cual se deben cumplir ciertas especificaciones dentro del estado del parque
automotor por lo cual las herramientas de apoyo son plantillas de inspeccion del
estado de los automotores por medio de la verificacién técnica de los mismos, y
dicha informacion debe estar documentada dentro del S.I.G. en otras palabras
para cumplir con este requisito la organizacién debe generar registros de las
actividades de determinacién y establecer los procedimientos o método
documentado para su realizacién.

La gestion del conocimiento dentro de la organizacion es la herramienta clave
para lograr el cumplimiento de los requisitos de la norma especificamente en la
seccion 7.1.6 Conocimientos de la organizacion, segun (Jimenez, 2015) los
requisitos de la gestion del conocimiento organizacional se pueden lograr

mediante 4 fases ldgicas, en primer lugar la organizacion debe determinar los
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conocimientos necesarios para el funcionamiento de los procesos con el fin de
lograr la conformidad de la prestacion del servicio asi como determinar los
requerimientos de las partes interesadas, posteriormente se debe determinar los
métodos especificos para el intercambio de conocimientos internos de la
cooperativa y establecer estrategias para el mantenimiento de los mismos, por
medio de la documentacion y registro del conocimiento que se tiene de la misma,
para asi poder dentro de la tercera fase establecer métodos de evaluacion de los
conocimientos actuales tales como los programas de capacitaciones entre otros,
manteniendo una postura analitica y abierta por parte de la alta direccion y de
todos los colaboradores del S.I.G. identificando las oportunidades de mejora, y
determinando el nivel de actualizacion que tiene el conocimiento interno con las
condiciones ambientales actuales que se puedan estar presentando o que se

puedan presentar en el futuro.

La Cooperativa Cootraimag Ltda., debe identificar qué competencias necesitan
ser adquiridas para cumplir con los requisitos y expectativas de las partes
interesadas, por lo cual se recomienda verificar si se cuenta con las
competencias necesarias de manera formal o por experiencia adquirida
mediante la descripcion de puestos de trabajo por lo cual se establece como
herramienta de apoyo la implementacion de programa de capacitacion para los
empleados el cual se debe documentar y evaluar la eficacia de la formacién que

influye en la calidad del desempefio.

Para dar cumplimiento al requisito 7.3 Toma de conciencia es importante que la
alta direccién y los lideres de los procesos de la cooperativa establezca pautas
para que todas las personas (internas y externas) tomen conciencia de la politica
de calidad, los objetivos de calidad pertinentes, du contribucién a la eficacia del
S.IG., incluidos los beneficios de una mejora del desempefio y las implicaciones
del incumplimiento de los requisitos del S.I.G. esto se puede lograr mediante la
aplicacion de series de capacitaciones y constante motivacion e informacion
sobre el S.I.G.

La toma de conciencia es un requisito que va de la mano con la Comunicacion

en la cual se pide determinar las comunicaciones internas y externas pertinentes
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al sistema integrado de gestion, sin embargo no se trata solo de determinarlas
sino también de hacerlo funcionar, siendo responsabilidad de la alta direccion y
los lideres, se deben comunicar aspectos relacionados a la vision, politicas,
objetivos, manuales, entre otros aspectos importantes del S.I.G., de manera

progresiva y constante con el propésito de obtener mejores resultados.

En aras de cumplir con lo establecido dentro del requisito 7.5 informacion
documentada se tiene como herramienta de apoyo el uso de plataformas
tecnoldgicas o softwares con las cuales se pueda llevar a cabo un buen control
de la informacion documentada, mediante la automatizaciéon del Sistema
integrado de Gestion. Debido a que en Ultimas se busca que la organizacién
conserve los registros y mantenga la informacion documentada de forma

organizada, correctamente identificada, segura y actualizada a la ultima version.
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Numeral 8. Operacion

La Cooperativa Cootraimag Ltda., dentro de la clausula nimero 8. Operacion,
debe definir de una manera efectiva los criterios y procesos para la prestacion
de servicios que se entregaran a los clientes, asi como la documentacion y los
recursos necesarios.

Entrando en materia, para dar cumplimiento al requisito de las normas de estudio
el 8.1 Planificacion y control operacional, la cooperativa debe implementar una
serie de herramientas de apoyo que permitiran cumplir los objetivos estratégicos
del S.I.G., dentro de este primer sub requisito del capitulo 8, la organizacién en
sintesis debe realizar una planificacion, implantacion y control de todos los
procesos necesarios para cumplir con los requisitos referentes a la prestacion
del servicios de la cooperativa y revisar las consecuencias de los cambios no
deseados, adoptando medidas para mitigar los efectos adversos, estableciendo
los criterios (de calidad y ambiente) y politicas integrales a los procesos de los
mismos, lo cual se debera determinar por la alta direccién teniendo en cuenta
todos los aspectos relacionados al S.I.G. incluyendo la determinacién de los
recursos necesarios para conseguir la conformidad de los requisitos de la
prestacion del servicio y finalmente llevar una gestion documental adecuada a

las necesidades del sistema integrado de gestion.

Por consiguiente las herramientas de apoyo mas adecuadas para la consecucion
de lo anterior es determinar el ciclo de vida de los servicios, estableciendo de
esta forma un plan de accion y control operacional, dentro del cual se determinen
los controles, los requisitos, se comuniquen los requisitos y se consideren los
riesgos ambientales potenciales de la prestacion de servicios, lo anterior es
posible mediante la implementacion del plan de accidén y control operacional de
la cooperativa en el cual se debera Implantar controles sobre los procesos de
acuerdo con los criterios ambientales y de calidad establecidos, controles como
controles de ingenieria, mantenimiento, procedimientos, etc., e implantar
acciones de prevencion de desviaciones de la politica y los objetivos integrales

y las normativas legales, todo lo anterior debe estar debidamente documentado.
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De la herramienta de apoyo anterior se deriva la herramienta que sera de utilidad
a la hora de establecer los requisitos del punto 8.2 Preparacion y respuesta ante
emergencia. De la norma NTC-ISO 14001:2015 dentro del cual la cooperativa
debe establecer, implantar y mantener los procesos necesarios como
preparacion para responder a las situaciones de emergencias, para tales efectos
la herramienta de apoyo seleccionada es un plan ambiental, el cual va muy ligado
al plan de accion y control operacional, y su objetivo es evitar que ocurran
situaciones de emergencia, dentro del plan ambiental se especifican temas
relacionados con:

¢ Planificacion de acciones para prevenir impactos ambientales,

e Capacidad de responder a situaciones actuales de emergencia,

e Medidas para prevenir las consecuencias de las situaciones de

emergencia,
e Evaluar periddicamente las acciones de respuesta planificadas y
e Revisar periddicamente y revisar los procesos y las respuesta planificadas

¢ Plan de emergencia.

Adicionalmente se sugiere dentro del plan ambiental la practica de simulacros de
los planes de emergencia y revisar el contenido del mismo de forma periodica.

La cooperativa debe asegurar el cumplimiento de los requisitos del punto 8.2
requisitos para los servicios, y de los sub puntos que se despliegan del mismo,
por lo cual es imperativo que la cooperativa determine qué procesos son
necesarios para asegurar una buena comunicacion con el cliente, para ello se
debe contar con una planificacién, control y mejora de la comunicacién con el
cliente, mediante el establecimiento del procedimiento de comunicacién con el
cliente con el cual se tienen plenamente identificado todos los métodos de
comunicacién, por medio de los cuales se comunican todos lo relacionado con
la prestacion de servicios, con la atencion de las consultas contratos, pedidos,
incluyendo los cambios, se obtiene ademas una retroalimentacion de los clientes
incluyendo las quejas, se establecen criterios sobre la manipulacién o control de
la propiedad del cliente y se establecen los requisitos especificados para las

acciones de contingencia, y por parte de la alta direccion se asegura de que los
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empleados conozcan los requisitos del cliente y de que los datos de la

retroalimentacion pasen al analisis y sean parte de los cambios estratégicos.

De esta forma se asegura el cumplimiento del requisito anterior (8.2.1) y se da
paso a describir las herramientas para dar cumplimiento de los requisitos
relacionados con la determinacién de requisitos para los productos y
servicios (8.2.2) dentro del cual la cooperativa se asegura de dar cumplimiento
de cualquier requisito legal y reglamentaria aplicable a la prestacion del servicio
de transporte en cualquiera de sus modalidades, por tal motivo se tienen
establecidos matrices de requisitos medio ambientales y planes de
mantenimiento con los cuales se determinan y controla el cumplimiento de la
normatividad vigente aplicable al servicio de transporte, es por ello que se
recomienda la aplicaciéon de herramientas investigativas para determinar los
requisitos que tienen los clientes con respecto a la prestacion del servicio, méas
especificamente utilizando instrumentos de investigacibn como encuestas y
buzones de sugerencias con el objetivo de conocer a fondo los requisitos de
estos, complementando asi, el analisis de partes interesadas desarrollado dentro

del capitulo dos del presente disefio de S.I.G.

Incluyendo la conservacion de informacién documentada sobre los resultados de
la revision de los requisitos relacionados con los productos y servicios (8.2.3)
para ello la organizacion debe asegurarse que se cuenta con la capacidad de
dar cumplimiento a los requisitos para la prestacion del servicio a los clientes y
sobre cualquier requisitos nuevo para los productos y servicios y mediante la
documentacion, se debe asegurar que quede definido de forma completa e
inequivoca todo lo referente a cantidades, parametros y prestaciones de servicio,
a todo lo anterior se le da cumplimiento por medio de la implementacion del
procedimiento de revision de requisitos para la prestacion del servicio, y la
organizacion se asegura de que cuando ocurran cambios en los requisitos para
los servicios (8.2.4) esta informacion sera debidamente actualizada y que todos
las partes interesadas sean conscientes de las modificaciones realizadas por

medio de la difusién de la misma.
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Actualmente la cooperativa no se encuentra en proceso de disefio y desarrollo
de nuevos servicios, pero se espera que a partir de la implementacion del S.1.G.,
se empiecen a generar cambios estructurales los cuales permitan la introduccion
de nuevos servicios de transporte, como por ejemplo servicios especiales
turisticos, sin embargo se recomienda utilizar a futuro como herramienta de
apoyo la implementacién de un programa de disefio y desarrollo de nuevos
servicios y para efectos del cumplimiento de este requisito de las normas de
estudio se debe implementar el mismo, incluyendo un procedimiento
documentado sobre el proceso de disefio y desarrollo, determinando las etapas,
los riesgos asociados y los controles para el proceso de disefio y desarrollo de

servicios.

Dentro del programa se determina la planificacién del disefio y desarrollo (8.3.2)
en el cual se establece la naturaleza, duracion y complejidad de las actividades
de disefio y desarrollo, las etapas del proceso a realizar, los requisitos
establecidos para la verificacion y validacion del disefio y desarrollo, las
responsabilidades y autoridades involucradas en el proceso, las necesidades de
recursos y comunicacion que se lleve a cabo entre las personas que participan
en el proceso de disefio y desarrollo, la importancia de la participacién de los
clientes y otros usuarios en el proceso, los requisitos para la provision de los
productos y servicios, el nivel de control del proceso y conservacion de
informacion documentada que confirme el cumplimiento todos los requisitos
establecidos en el proceso de disefio y desarrollo, asi como establecer los
requisitos de los puntos 8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo, 8.3.4
Controles de disefio y desarrollo, 8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo y 8.3.6
Cambios en el disefio y desarrollo, asi como también revisar y controlar los
cambios que se puedan realizar en el disefio y desarrollo de los servicios y
documentar y conservar toda la informacion pertinente. (NTC-ISO 9001 Cuarta

actualizacion).
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Para dar cumplimiento a los requisitos establecidos en el punto 8.4 Control de
productos y servicios suministrados externamente, la cooperativa debe crear e
implantar criterios para seleccionar, evaluar, reevaluar, y dar seguimiento al
rendimiento de los proveedores externos con el fin de garantizar el cumplimiento
de los requisitos, dejando registro de todo, es por ello que dentro de la
documentacion del presente disefio del S.I.G. se tiene elaborado un
procedimiento documentado sobre la seleccién y registro de proveedores (PR-
GSI-003) dentro del cual se establecen todos los criterios para seleccionar,
evaluar y darles seguimiento a los mismos.

Incluyendo los requisitos del punto 8.4.2 Tipo y extension del control de la
provision externa, por medio del procedimiento donde se consideran los
impactos potenciales de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente, por medio de un cuadro de mando formal o plan de control de
proveedores para registrar los criterios (Cumplimiento de requisitos legales,
calidad del producto y/o servicio, conforme a los requisitos del cliente, precio
competitivo, tiempo de entrega del producto y/o servicio, disponibilidad,
cualificacion del personal, respuesta a requerimientos de mejora, servicio de
asesoramiento técnico y de post venta, capacidad logistica para la entrega o
prestacion del servicio solicitado, capacidad comercial, capacidad financiera,
entre otros).

Con la informacion obtenida del anterior registro es posible diagnosticar las
capacidades del proveedor, con el fin de establecer acciones de mejoras y un
cronograma de actividades para su ejecucion, dandole seguimiento a los
productos y servicios que se reciben de los proveedores para asi obtener
informacion relevante acerca de los impactos que tienen las operaciones de los
proveedores en la satisfaccion del cliente, por medio de esta herramienta de
apoyo es posible optimizar la cadena de suministro, y se mejora el canal de
comunicacion entre los proveedores y la cooperativa dandoles a conocer los
criterios con los cuales se realizan las evaluaciones para asi garantizar el

cumplimiento del punto 8.4.3 Informacién de los proveedores externos.
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Dentro del diagndstico inicial aplicado a la cooperativa Cootraimag mediante
una lista de chequeo para verificar el estado actual de la misma frente a los
requisitos de las normas se determind que la cooperativa tiene bastantes
falencias y no conformidades con respecto a los estdndares seleccionados, sin
embargo las herramientas adecuadas para corregir tales no conformidades
estan implementadas de forma parcial dentro de este punto referido a la 8.5
Produccion y prestacion del servicio y el sub punto 8.5.1 Control de la produccion
y de la provisibn del servicio, ya que actualmente se cuenta con una
programacion de turnos para la prestacion del servicio, el cual incluye hora,
fecha, ruta, tipo de transporte, placa del vehiculo, conductor, y tiempo de servicio,
sin embargo tal sistema de control de la provision del servicio es precario para
dar una completa satisfaccion a lo que seria el S.I.G., por ello se recomienda la
implementacion de sistemas de identificacion y trazabilidad (8.5.2) en los
procesos por medio de la informacién contenida en las listas de chequeo del
estado de los automotores el cual se diligencia cada vez que un vehiculo presta
el servicio de transporte y los registros de mantenimiento de los mismos, se
recomienda adicionalmente implementar sistemas de GPS, para controlar los

automotores y ofrecer un mejor servicio.

Para dar cumplimiento al punto 8.5.3 la cooperativa Cootraimag Ltda., debe
cuidar y proteger propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos,
por lo cual se debe realizar el proceso de aseguramiento del mismo y cuando se
presente deterioro o pérdida del mismo se debe informar al cliente sobre dicha
situacion ademas de mantener registros para tomar las acciones necesarias,
para efectos de tomar las acciones necesarias se recomienda la utilizacién de la
herramienta de apoyo como la espina de pescado los cuales indagan en las
posibles causas del problema para buscar una solucion y darle fin a la no
conformidad, de igual forma se recomienda la utilizacion de esta herramienta y
otras como tablas de datos, analisis de Pareto, diagramas de dispersion, analisis
de tendencias, histogramas, graficos de control, diagrama de espina de pescado,
etc., para la implementacion del S.I.G.,

149



La cooperativa debe preservar todas las salidas durante la prestacion del servicio
de transporte, en la medida necesaria para asegurase de que se cumple la
conformidad con los requisitos pactados en los puntos de la norma (8.5.4)
Preservacion, para efectos del requisito (8.5.5) Actividades posteriores a la
entrega, se recomienda a la cooperativa Cootraimag Ltda., atender las
solicitudes e inquietudes de sus usuarios mediante la aplicacion de encuestas
de satisfaccion del servicio prestado y realizar la revision de la conformidad del
mismo incluyendo el control y revision de los cambios en la prestacion del
servicio y conservando informacion documentada para asegurar la conformidad

del servicio.

Con el objetivo de cumplir con los requisitos del punto 8.6 Liberacion de servicios,
se tiene como liberacion de servicios, la determinacion de que un vehiculo del
parque automotor estd apto para la prestacion del servicio debido a que cumple
con todos los requisitos y procesos establecidos por el S.I.G., y debido a ello se
recomienda el uso de la herramienta de apoyo denominado diagrama de flujo de
procesos y mapas con el cual se hace posible comprender los procesos con el
objetivo de mejorarlo, y determinar que recursos son improductivos debido a
pasos innecesarios, ya que con esta herramienta se puede medir y monitorizar
los procesos S.I.G. Asi como debe demostrar la capacidad del proceso para
obtener los resultados planificados y emprender las acciones correctivas
necesarias para asegurar la conformidad y debe conservarse documentacién
para demostrar evidencia de la conformidad y de la persona que ha liberado la

prestacion del servicio.

Para dar cumplimiento al requisito 8.7 Control de los resultados del proceso y
servicio no conforme, se recomienda a la cooperativa Cootraimag Ltda.,
identificar dentro de la prestacion de servicio las salidas no conformes a traves
del control y la identificacion del incumplimiento de los requisitos, por medio del
herramientas de apoyo de monitoreo continuo en los procesos, percepcion del
cliente y las auditorias internas realizadas en la empresa, mediante la aplicacion
de controles definidos bajo los procedimientos PQR’s PR-GSI-006, y control del
servicio no conforme PR-GSI-007 también se recomienda disponer de un
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proceso para valorar los efectos de la salida no conforme si se identifica después
de la entrega y de este modo emprender las acciones pertinentes al

comprobarse esta situacion.

A manera de conclusion se puede decir que la utilizacién de las herramientas de
apoyo recomendadas como las mencionadas durante todo el numeral resultan
de vital importancia para la implementacion del Sistema integrado de gestion, y
el cumplimiento de los requisitos descritos en las normas para la planificacion y
control de la prestacion del servicio desde su concepcion hasta entrega, debido
a que se establece el cdmo dentro de este proyecto dejando de este modo las
bases de implementacion claras y definidas.
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Numeral 9. Evaluaciéon del desempefio

La evaluacion del desempefio es uno de los aspectos de mayor relevancia dentro
de las normas de estudio y del S.I.G. debido a que por medio de la
implementacion de la misma nos permite determinar si nuestro Sistema
integrado de Gestion funciona o no de manera correcta y nos ayuda a saber si
se deben introducir cambios para lograr el cumplimiento de los requisitos
establecidos, es por ello que nos tomamos el trabajo de comprobar la eficiencia
y eficacia de las acciones tomadas y del cumplimiento de los objetivos y
requisitos del sistema, pasando asi a la parte de Verificacion del ciclo de Deming
PHVC, lo anterior sera posible por medio de la aplicacién de las herramientas de

apoyo del S.I.G., mencionadas durante el desarrollo del numeral.

Por medio de la caracterizacion de procesos del S.I.G. se determinan los
procesos y actividades que necesitan seguimiento y medicién, asi como los
métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacién necesarios para
asegurar resultados validos, estos métodos de seguimiento o los indicadores del
sistema integrado de gestion son la medida del nivel del desempefio de los
procesos y estan directamente relacionados con el cumplimiento de los objetivos
del S.1.G. establecidos previamente, estos representan la herramienta de apoyo
del sistema con la cual se debera evaluar el desempefio y la eficacia del S.1.G. y
se debera conservar informacion documentada por medio de informes de
seguimiento de indicadores los cuales deberdn ser comunicados segun los

criterios del proceso de comunicacion del S.I.G. segun las exigencias legales.

Para efectos del punto 9.1.2 Evaluacién del cumplimiento, de la norma NTC-ISO
14001:2015, dentro del programa de auditorias del S.I.G. se incluye la evaluacion
del cumplimiento de los requisitos legales y otros requisitos, dentro del cual se
establece la frecuencia con que se evaluara el cumplimiento y de acuerdo a los
resultados obtenidos se emprenderan las acciones que fueran necesarias,
manteniendo informados a las partes interesadas del proceso y se conserva la
informacion documentada como muestra de los resultados de la evaluacion del

cumplimiento.
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El cumplimiento del requisito 9.1.2 Satisfaccion del cliente, es sumamente
importante para la correcta implementacion del S.I.G. ya que este punto nos
obliga a conocer las necesidades y expectativas de los clientes y evaluar si se
esta realmente cumpliendo con ellas, es por ello que para el cumplimiento de
este requisito es indispensable el uso de ciertas herramientas que serviran de
apoyo para la implementaciéon del S.1.G. tales como un diagndstico inicial para
conocer sus necesidades y expectativas el cual fue desarrollado a lo largo de
este disefio de sistema integrado de gestion dentro de la matriz de estrategias
para abordar necesidades y expectativas de las partes interesadas del S.I.G. la
cual sirve de base para hacer seguimiento del grado de cumplimiento de las
necesidades y expectativas del cliente, por medio de la obtencién de datos de
cliente como opiniones, percepciones del servicio, etc., mediante la aplicacion
de encuestas de satisfaccién gestionadas dentro del programa de PQR’S y con
el analisis y evaluacién (9.1.3) de todos los datos obtenidos referidos a la
conformidad del servicios, el grado de satisfaccion del cliente, del desemperio,
implementacion y la eficacia del S.I.G., incluyendo la eficacia de las acciones
tomadas para abordar los riesgos y oportunidades, el desempefio de los
proveedores externos y la necesidad de mejoras en el S.I.G., por medio de la
aplicacion de herramientas estadisticas como histograma de frecuencias,
diagrama de Pareto, de causa y efecto, entre otros la cooperativa podra
determinar que oportunidades de mejora se pueden aplicar para maximizar la

eficacia y eficiencia del S.1.G..

La auditoria interna es una parte muy importante de la evaluacién del rendimiento
de todos los procesos del Sistema de Gestidn de la Calidad y representa en si la
herramienta de apoyo mas trascendental para definir si se cumple con todos los
requisitos de la cooperativa, de las normas NTC-ISO 9001:2015 y NTC-ISO

14001:2015 y establecer si se ha eficazmente implementado y mantenido.
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Es por ello que el programa de auditoria interna es una de las mejores
herramientas para identificar la necesidad de tomar acciones correctivas y
oportunidades para la mejora continua de los procesos del S.I.G. por medio de
fuentes de informacion como documentacion, observacién y entrevista dentro de
los procesos, ademas se incluye, los requisitos de planificacion y la elaboracion
de informes, los cambios que afecten a la organizacion y los resultados de las
auditorias previas, los responsables asegurando la imparcialidad del proceso, un
cronograma de las auditorias para planificar las acciones a desarrollar para
cumplir con el programa de auditorias, Asegurar que los resultados se informan
a la Direccidn y que se conserva registro de los hallazgos y no conformidades

encontrados durante el proceso de auditorias en forma de informes de auditorias.

Por medio del programa de auditorias internas la cooperativa se enfoca en
analizar si los procesos se estan realizando bien, con la revision por la direccion
(9.3) se enfoca en realizar un analisis global del estado de la implementacion del
mismo y de los procesos, es por ello que la revisién por parte de la direccion
representa una herramienta sumamente importante ya que a través de dicha
revisién se asegura de establecer silos procesos del S.I.G. estan o no integrados
de forma efectiva por medio del analisis de los indicadores de rendimiento
generales del S.1.G. y gracias a estos analisis, la alta direccion puede determinar
que partes del S.I.G. funcionan adecuadamente y cuales no, para establecer la
necesidad de cambios y la asignacién de recursos para iniciar las acciones
correctivas y de mejora necesarias para garantizar el cumplimiento de los
requisitos del S.1.G. de esta forma, el informe de revision por parte de la alta
direccién es la herramienta de apoyo principal en el proceso ya que le permite a
la alta direccion tener una vision holistica del funcionamiento del S.I.G. y asi
establecer el direccionamiento estratégico en base al andlisis de resultados de
la revisién de la alta direccion y por medio de los informes se deberan realizar
sugerencias, recomendaciones y conclusiones relacionadas con la oportunidad
de mejora de la eficacia de los procesos, cambios y la Identificacion de las
necesidades de recursos para el S.I.G.
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La evaluacion del desempefio es un aspecto muy importante dentro del S.I1.G. ya
qgue nos permite verificar el estado del mismo por medio de la recoleccion de
toda la informacidén necesaria para tomar decisiones acertadas, basadas en
hechos reales y no en suposiciones, y determinar la pertinencia de los cambios
y sus efectos dentro del S.I.G. de este modo determinar el desempefio y eficacia
del S.I.G. basados en los resultados de auditorias externas y/o internas, la
retroalimentacion y comunicacion con el cliente y demés partes interesadas, el
desempeiio de los procesos y la conformidad del servicio, estado de las acciones
correctivas y preventivas, el cumplimiento de las politicas y objetivos del S.I.G. y

el desempefio de proveedores externos.
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Numeral 10. Mejora

Con el numeral 10. Mejora, nos enfrentamos a la Gltima parte del ciclo de Deming
PHVA, Hacer, dentro del cual el Sistema integrado de gestién debe cumplir una
serie de requisitos relacionados con mejorar los servicios prestados, corregir,
prevenir o reducir los efectos no deseados y mejorar el desemperio y la eficacia
del S.I.G.

La alta direccion desempefia un papel importante dentro del numeral ya que su
deber es buscar de forma permanente la mejora de la eficiencia de los procesos
que se llevan a cabo dentro del S.I.G. por lo que se recomienda el uso de
herramientas de apoyo como el establecimiento de una politica y objetivos
integrados, resultados de auditorias o acciones correctivas del S.I.G. ya que
estas herramientas establecen el direccionamiento estratégico del sistema
permitiendo determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e implementar
cualquier accion necesaria para cumplir los requisitos del cliente y aumentar la

satisfaccion del cliente.

Para dar cumplimiento a los requisitos establecidos dentro de la clausula 10.2
No conformidad y accion correctiva, la cooperativa deberd implementar el uso de
la herramienta de apoyo recomendada: las 8D, significa 8 Disciplinas (8 pasos +
Disciplina = 8D), la cual es una metodologia sistematica para identificar, corregir
y eliminar no conformidades y establecer el plan de accion, mediante el
desarrollo de ventajas competitivas al solucionar rapida y efectivamente los
problemas, mantener a los clientes por el buen servicio y la calidad en los
productos que se proveen, disminuir la cantidad de problemas dentro de la

organizacion. Las 8 disciplinas son:

e D1: establecer un grupo para solucién del problema.
e D2: crear la descripcion del problema.

e Da3: desarrollar una solucion temporal.

e D4: andlisis de causa raiz.

e Db5: desarrollar soluciones permanentes.

e DG6: implementar y validar soluciones.

e D7: prevenir la recurrencia.
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e D8: cerrar el problema y reconocer contribuciones.

Por medio de la aplicacion de esta herramienta se podra establecer un grupo
multidisciplinario en donde todos los integrantes pueden aportar al proceso de
solucién de problemas, para asi crear la descripcién de los mismos es decir
indagando cuestiones relativas a los problemas directamente con el personal
que tiene mas conocimiento del proceso obteniendo asi informacion clara,
concisa, que contemple varios aspectos del problema, para establecer una
solucién temporal que pueda mitigar los efectos adversos y pasar a un analisis
profundo de causa raiz y obtener una o varias causas para aplicarles la
metodologia de los 5 porqué hasta obtener las causas iniciales, estas causas
iniciales o causa raiz del problema en cuestion debe comprobarse para asi
plantear soluciones permanentes que la ataquen directamente. Estas soluciones
deben probarse hasta comprobar que efectivamente la causa raiz ha sido
detectada y eliminada, luego de ello se debe planear y realizar la
implementacion, y posteriormente verificar que funcione correctamente, es decir
gue no se presente recurrencia, tomar acciones preventivas y una vez un
problema ha sido auditado y se ha determinado que su solucién es efectiva debe
ser cerrado oficialmente. (LEAN SOLUTIONS, s.f.)

Con el uso de esta herramienta de apoyo es posible dar cumplimiento a los
requisitos planteados por las normas desde tomar acciones para controlar las no
conformidades y enfrentar las consecuencias, evaluando la necesidad de
acciones para eliminar las causas de las no conformidades, revisando la
eficiencia de las soluciones o acciones correctivas para las no conformidades y
conservando informacion documentada como evidencia de la naturaleza de las
no conformidades y de las acciones tomadas posteriormente y los resultados de
las acciones correctivas.

La norma indica que la cooperativa tiene la obligacion de mejorar continuamente
la competitividad del S.1.G. es por ello que la herramienta de apoyo recomendada
para dar cumplimiento a los requisitos planteados en el punto 10.3 La mejora
continua, es la metodologia Gestion Lean de Servicios (Lean Service

Management™ — LSM) con la cual se busca implantar una filosofia de mejora
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continua, que le permita a la cooperativa poner énfasis en la, satisfaccion del
cliente, la creacion de valor, reduccion de costes, mejorar de los procesos y
eliminar los desperdicios a través de esta metodologia se espera que se
produzcan mejoras aprovechando los resultados de las evaluaciones realizadas
durante la implementacion del S.1.G. por lo que se debe buscar oportunidades
de mejora por medio del desarrollo de proyectos de mejoras los cuales van
encaminados bajo la metodologia lean los cuales tienen como objetivo reducir
las acciones correctivas aprovechando las oportunidades de mejora con el fin de
gue se incrementen el numero de mejoras dentro del S.I.G. presentado las de
forma documentada y verificando la pertinencia de estos proyectos de mejora

con las partes interesadas.
Conclusiones

De este modo se concluye que la mejora continua es el resultado del desempefio
que realice la cooperativa con el S.I.G. y que por medio de las herramientas de
apoyo del sistema integrado de gestion se puede resolver el interrogante surgido
al principio de este capitulo ¢ Como pueden ayudar las herramientas de calidad
a apoyar la implementacion del sistema integrado de gestion?, y la respuesta es
gue estas herramientas son de vital importancia ya que por medio de ellas se

puede materializar el cumplimiento de los requisitos del sistema.

Las herramientas de apoyo como se demostré anteriormente sirven para
establecer y dar respuesta al ¢cémo? Para lograr la conformidad con requisitos
del sistema integrado de gestidon, facilitar oportunidades de incrementar la
satisfaccion del cliente, abordar los riesgos y oportunidades asociadas con
el contexto y los objetivos del S.1.G. es por ello que se busca dejar establecido
cuales seran las herramientas para lograr la eficaz implementacion del sistema
por lo cual se establece de forma resumida punto por punto dentro la siguiente
matriz de herramientas de apoyo todas las herramientas seleccionadas para este

disefio de sistema integrado de gestion.
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Tabla 1 Matriz de herramientas de apoyo del sistema integrado de gestion.

MATRIZ DE HERRAMIENTAS DE APOYO DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION.

ICLO PVHA REQUISIT
CICLo QUISITOS HERRAMIENTA DE
PROCESOS APOYO DEL S.I.G
S.1.G. NTC ISO 9001:2015 NTC ISO 14001:2015 T
4.1 Comprension de la | 4.1 Comprension de _
L o Matriz de DOFA, PCI,
organizacibon 'y su | la organizacion y su
POAM,
contexto. contexto.
4.2 Comprension de las | 4.2 Comprension de _ o
_ _ Matriz de requisitos y
necesidades y | las necesidades vy )
. _ riesgos de  partes
expectativas de las | expectativas de las .
. ' interesadas.
partes interesadas. partes interesadas. L
Gestion del
4. Contexto de L . :
la 4.3 Determinacion del | 4.3 Determinacion del | g | g. Matriz de  DOFA,

organizacion.

alcance del SGC.

alcance del SGA.

4.4 Sistema de Gestion
de Calidad vy

procesos.

Sus

4.4 Sistema de

Gestion Ambiental.

Andlisis pestel.

Diagramas de flujo de
procesos y mapas.
Matriz de la estructura
de las normas vy
procesos, Ciclo PHVA.
Caracterizacion de

procesos.
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MATRIZ DE HERRAMIENTAS DE APOYO DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION.

CICLO PVHA REQUISITOS PROCESOS HERRAMIENTA DE
S.I.G. NTC ISO 9001:2015 NTC ISO 14001:2015 APOYO DEL S.I.G.
5.1 Liderazgo y
compromiso. 5.1 Liderazgo vy _
. Liderazgo.
5.1.2 Enfoque del | compromiso.
cliente. _
Gestion de la :
. . _ ) . Herramientas de la
5. Liderazgo. 5.2 Politica. 5.2 Politica ambiental. | Alta Direccion. L
comunicacion.
5.3 Roles, | 5.3 Roles, .
- . Matriz de
responsabilidades y | responsabilidades vy N
_ _ responsabilidades del
autoridades  en la | autoridades en la S1G
organizacion. organizacion. o
6.1 Acciones para
abordar  riesgos y Gestion del | Matriz de riesgos vy
6. 6.1 Acciones para | OPortunidades. riesgo. oportunidades AMEF
Planificacion. | abordar  riesgos Yy | 6 1.1 Generalidades.
oportunidades.
6.1.2 Aspectos | Gestidn Matriz de aspectos
ambientales ambiental. ambientales.
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MATRIZ DE HERRAMIENTAS DE APOYO DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION.

CICLO PVHA REQUISITOS HERRAMIENTA DE
PROCESOS
S.I.G. NTC ISO 9001:2015 NTC ISO 14001:2015 APOYO DEL S.I1.G.
6.1.3 Requisitos
6.1 Acciones para | legales y otros | Gestion judicial. _
' o Matriz de aspectos
abordar riesgos y | requisitos. .
_ S : ambientales.
oportunidades. 6.1.4 Planificacion de | Gestion de la
acciones. mejora contintia
o 6.2 Objetivos
6.2 Objetivos de la .
. o ambientales y
calidad y planificacion o _
planificacion para | Gestion de la )
6. para lograrlos. o Método S.M.A.R.T.
Planificacién. lograrlos. Alta Direccion.
6.2.1 Objetivos de la | 6.2.1 Objetivos
calidad. ambientales

6.2.2 Planificacion de

acciones para lograr los

6.2.2 Planificacion de
acciones para lograr

Gestion de la

o _ los objetivos | Alta Direccion.
objetivos de calidad. .
ambientales.
6.3 Planificacion de los N/A Gestion del
cambios. S.1.G.

Metodologia
(LH.R.E.LLE)
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MATRIZ DE HERRAMIENTAS DE APOYO DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION.

CICLO PVHA REQUISITOS HERRAMIENTA DE
PROCE
S.1.G. NTC ISO 9001:2015 NTC ISO 14001:2015 OCESOS APOYO DEL S.1.G.
7.1 Recursos. Gestion de la | Listado de verificacion
7.1.1 Generalidades. Alta Direccion. de recursos.
Gestion del T. | Programa de
7.1.2 Personas. o
Humano. capacitacion.
Gestion del | Programa de
7.1.3 Infraestructura. o -
Mantenimiento mantenimiento.
7.1.4 Ambiente para la y
- Gestion del | Manuales de
operacion de los _ _
7.1 Recursos. S.I1.G. convivencia.
7. Apoyo. procesos.
7.1.5 Seguimiento vy
medicién de recursos.
7.1.5.1 Generalidades. Procedimientos
7.1.5.2 Trazabilidad de Gestion
las mediciones. Logistica.
o Herramientas de
7.1.6 Conocimientos de comunicacion, y
la organizacion. gestion del

conocimiento.
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MATRIZ DE HERRAMIENTAS DE APOYO DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION.

CICLO PVHA REQUISITOS HERRAMIENTA DE
_ _ PROCESOS
S.1.G. NTC ISO 9001:2015 NTC ISO 14001:2015 APOYO DEL S.1.G.
7.2 Competencia. 7.2 Competencia. Gestién del
Talent Programa de
alento
7.3 Toma de | 7.3 Toma de capacitacion.
conciencia. conciencia. Humano.
7.4.1 Generalidades. y
Gestion de la
7.4.2 Comunicacion o Programa de
L comunicacion, S
7.4 Comunicacion. interna ) comunicacion 'y de
' tecnologia e tacic
Py capacitacion.
7.4.3  Comunicacion | ;..o e p
7. Apoyo. externa.
7.5 Informacién | 7.5 Informacién
documentada. documentada.
7.5.1 Generalidades. 7.5.1 Generalidades. . Plataformas
Gestion del o
752 Creacion y | 7.52 Creacién vy S1G tecnoldgicas 0

actualizacion.

actualizacion.

7.5.3 Control de Ila
informacion

documentada.

7.5.3 Control de Ila
informacion

documentada.

softwares del sistema

integrado de gestion.
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MATRIZ DE HERRAMIENTAS DE APOYO DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION.

CICLO PVHA

REQUISITOS

S.1.G.

NTC ISO 9001:2015

NTC ISO 14001:2015

PROCESOS

HERRAMIENTA DE
APOYO DEL S.I.G.

8. Operacion.

8.1  Planificacion vy
control operacional.

8.1 Planificacion vy
control operacional.

Gestion del
S.1.G.

Plan de accion vy
control operacional.

8.2 Preparacion vy

Plan de manejo

Gestion .
N/A respuesta ante _ ambiental y plan de
_ ambiental. _ _
emergencia. contingencia.
8.2 Requisitos para los Gestidn del
Servicios. N/A S.I.G. Procedimiento de
8.2.1 Comunicacién con Gestion comunicacion.
el cliente comercial.
8.2.2 Determinacion de . Investigacion,

o _ N/A Gestion del )
requisitos relacionados S1G encuestas, buzén de
con los servicios. o sugerencias, etc.

8.2.3 Revision de los o

. ) N/A Procedimiento de

requisitos relacionados Gestion .
o revision y control de
con los servicios. De la alta bios d o
: direccion. cambios de requisitos
8.2.4 Cambios en los - y
N/A Gestion  del | para la prestacién del

requisitos para los

servicios.

S.1.G.

servicio.

164




MATRIZ DE HERRAMIENTAS DE APOYO DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION.

CICLO PVHA

REQUISITOS

S.1.G.

NTC ISO 9001:2015

NTC ISO 14001:2015

PROCESOS

HERRAMIENTA DE
APOYO DEL S.I1.G.

8. Operacion.

8.3 Disefio y desarrollo de

Gestion de Alta

Programa de disefio y

N/A
servicios. Direccion. desarrollo de servicios.
8.4 Control de productos o
o o Procedimiento
y servicios suministrados
documentado sobre la
externamente. B . _
: Gestion del | seleccion y registro de
8.4.2 Tipo y alcance del N/A
S.I1.G. proveedores.
control.
8.4.3 Informacién para los Plan de control de
proveedores externos. proveedores
8.5 Produccién y
prestacion del servicio. Programacion de
turnos o prestacion del
8.5.1 Control de Ila -
— - Gestion servicio.
provision del servicio. N/A
Logistica.
8.5.2 Identificacion vy Listas de chequeo,
trazabilidad. GPS.
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MATRIZ DE HERRAMIENTAS DE APOYO DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION.

CICLO PVHA REQUISITOS HERRAMIENTA DE
PROCESOS
S.I.G. NTC ISO 9001:2015 | NTC ISO 14001:2015 APOYO DEL S.1.G.
8.5.3 Propiedad
perteneciente a los y Analisis de tendencias,
Gestion del | _
clientes. s1G histogramas, diagrama

8. Operacion.

8.5.4 Preservacion.

de espina de pescado

N/A
8.5.5 Actividades Encuestas de
posteriores a la entrega. Gestion de la | Satisfaccion
8.5.6 Control de los mejora continua.
cambios. Diagrama de flujo de
8.6  Liberacién  de Gestion del | Procesosy mapas
Sservicios. N/A S.1.G.
8.7 Control de los . Procedimientos PQR'’s

Gestion de la o

resultados del proceso y N/A y control del servicio

servicio no conforme.

mejora continua.

no conforme.
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MATRIZ DE HERRAMIENTAS DE APOYO DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION.

CICLO PVHA

REQUISITOS

S.1.G.

NTC ISO 9001:2015

NTC ISO 14001:2015

PROCESOS

HERRAMIENTA DE
APOYO DEL S.I.G.

9. Evaluacion
del desempefio.

9.1 Seguimiento,
medicién, analisis vy
evaluacion.

9.1.1 Generalidades.

9.1 Seguimiento,
medicion, analisis y
evaluacion.

9.1.1 Generalidades.

N/A

9.1.2 Evaluacion del

cumplimiento.

Gestion del
S.I1.G.

Indicadores del
sistema integrado de

gestiéon

Programa de
auditorias del S.I.G.

9.1.2 Satisfaccion del

) N/A
cliente.
9.1.3 Analisis y
., N/A
evaluacion.

9.2 Auditoria interna.

9.2 Auditoria interna.

Gestion del
S.I1.G.

Encuestas de

satisfaccion.

Histograma de
frecuencias,

Diagrama de Pareto.

Programa de

Auditorias internas

9.3 Revision por la

direccion.

9.3 Revision por la

direccion.

Gestion de Alta

Direccion.

Informe de revision por
parte de la alta

direccién
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MATRIZ DE HERRAMIENTAS DE APOYO DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION.

CICLO PVHA REQUISITOS HERRAMIENTA DE
S.I.G. NTC ISO 9001:2015 NTC ISO 14001:2015 THOREPS apovopELsie
10.1 Generalidades. 10.1 Generalidades Direccionamiento
estratégico del S.I.G.
10.2 No conformidad y | 10.2 No conformidad 8 Disciplinas.
accion correctiva. y accion correctiva. Gestion de la | Analisis de causa raiz.
10. Mejora. mejora Gestion Lean de
continua. Servicios (Lean
10.3 Mejora continua. 10.3 Mejora continua. Service
Management™ -
LSM)

Fuente: Disefio propio.
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6. CONCLUSIONES

El presente trabajo de grado tuvo como objetivo disefiar el sistema de gestion
integrado basado en las normas NTC-ISO 9001:2015 y la NTC-ISO 14001:2015
en la empresa Cootraimag Ltda., con el fin de mejorar sus procesos y Su
organizacioén, para lograr lo anterior se inicio realizando un diagnostico del estado
actual de la organizacion frente a las normas objeto de estudio en el cual se
obtuvo un porcentaje de cumplimiento de los requisitos bastante bajo un 39%,
adicionalmente a este se realiz6 un analisis de contexto de la organizacion y de
las partes interesadas con el cual se identificaron las debilidades, fortalezas,
oportunidades y amenazas del entorno de la cooperativa, estableciendo las
estrategias para abordar los riesgos y oportunidades del sistema integrado de
gestion.

Ante este escenario se concluyé que existe un alto grado de necesidad de
disefiar un sistema integrado de gestion de calidad y ambiente para la
cooperativa, por lo cual se realizé un andlisis profundo de los estandares NTC-
ISO 9001:2015 y la NTC-ISO 14001:2015 logrando asi disefiar el modelo
estructural del sistema integrado de gestién mediante la integracion de los puntos
en comun de las normas comprobando de este modo que estos estandares son
muy compatibles, debido a su enfoque en procesos, su pensamiento basado en
riesgos y en la utilizacion de la metodologia del ciclo PHVA para la gestion de

procesos.

Gracias al analisis anterior se logro establecer el mapa de procesos mas efectivo
para la cooperativa y desarrollar toda la documentacion pertinente identificando
los requisitos de documentacion para el sistema integrado de gestion,
permitiéndole asi a la cooperativa tener una gestion mas eficiente y alienar sus
procesos con los propositos estratégicos mediante el control de los documentos

y analisis resultados de los indicadores de los procesos del sistema.
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Asi mismo se elaboro el manual integrado de gestion en el cual se describieron
las directrices del S.I.G., para cumplir con los requisitos de los estandares
seleccionados de calidad y ambiente, en el cual se documentd la politica y
objetivos integrados de gestion.

Adicionalmente se elaboraron las caracterizaciones de los procesos, los
procedimientos, Plan de contingencia y plan de mejoramiento ambiental del
S.I.G., mapa de riesgos, matriz de aspectos medio ambientales y toda la

documentacion pertinente para el sistema.

Posteriormente se disefiaron los indicadores de gestion del S.1.G., con el fin de
obtener una herramienta de medicion y evaluacion una vez se implemente el
S.1.G., dentro de la organizacion, para esto se identificaron los factores claves
de éxito y se asociaron a las politica y objetivos integrados de gestion y de los
procesos del S.I.G. y se elaboré una matriz de herramientas de apoyo para el
disefio del sistema integrado de gestion con la cual se logro visualizar de forma
mas efectiva las herramientas para el disefio del S.I.G.

Finalmente, se concluye la importancia del presente trabajo como un elemento
de gran utilidad para la cooperativa Cootraimag Ltda., ya que brinda la
estructuracion, el disefio y los métodos necesarios para la implementacion del

sistema integrado de gestién, basado en los enfoques de calidad y ambiente.
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RECOMENDACIONES

Considerando las conclusiones obtenidas con este trabajo, se pueden brindar

una serie de recomendaciones a la cooperativa Cootraimag Ltda.:

Se recomienda la implementacion del sistema integrado de gestion en la
cooperativa ya que no solo garantiza que existan procedimientos que
permitan evaluar y controlar los riesgos y los impactos ambientales sino
que también contribuye con la mejora continua de la organizacion.

Se recomienda la aplicacién de las herramientas de apoyo del sistema
como guia para la implementacion del sistema integrado de gestion.

Es necesario que la organizacion desarrolle los programas de
capacitacion y toma de conciencia del personal frente al S.I.G.

Es importante que se desarrolle el programa de mantenimiento y
ejecucion de los programas ambientales.

Es importante que la organizacion realice monitoreo de los resultados de
los procesos mediante los parametros de control establecidos y revision
de la gestién en un tiempo prudente, de esta manera tendrd la posibilidad
de anticiparse a los resultados y realizar mejoras. para el proceso de
auditoria, es recomendable contar con la colaboracion de un experto y
asignar como auditores a los empleados de mejor desempefio en el

manejo de las actividades propias del S.1.G.
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