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Resumen

El presente trabajo de grado se realizo con el objetivo de disefar un sistema integrado de
gestion en las areas comercial, administrativa y proyectos de la empresa Automatizacion
Avanzada S.A. el cual permitird tomar decisiones a nivel gerencial, aumentando de esta manera
la satisfaccion del cliente y la competividad frente a otras empresas del sector. Para ello se
desarrollé en primera instancia una busqueda y conocimiento de los componentes de un Sistema
Integrado de Gestidn, cuya descripcion se presenta en el marco teorico del presente documento.

Seguido de esto se realizdO un diagnostico de la situacion actual de la empresa
Automatizacion Avanzada S.A., con respecto al estado de implementacion del Sistema Integrado
de Gestion y sus componentes: Sistema de Gestion de Calidad, Sistema de Gestion de la
Seguridad y Salud laboral, y Sistema de Gestion Ambiental, con el fin de identificar las
necesidades de la empresa para su posterior implementacion, por medio de listas de chequeo
basadas en las normas ISO 9001-2015, ISO 45001:2018, 14001:2015, que dieron como resultado
un porcentaje de implementacion del 18,0%. Con base en el diagnostico, se presenta la propuesta
de implementacion de Sistema Integrado de Gestion -SIG-, la cual se centrd en las debilidades de
la empresa, principalmente falta de responsables del SIG y falta de identificacion de los riesgos
en los puestos de trabajo, finalmente se evidenciaron los costos de implementacion de la
propuesta por un valor de inversion inicial $3.450.000, costos anuales de $47.284.224 y
beneficios asociados al sistema integrado propuesto y economicos que representan una relacion

beneficio costo de 2.43.

Palabras clave: Sistema de Gestion de Calidad, Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud

Laboral, y Sistema de Gestion Ambiental, Sistema Integrado de Gestion, servicio al cliente.



Introduccion

Las nuevas realidades de los sistemas administrativos demuestran que las empresas
modernas ya no deben preocuparse Unicamente por satisfacer a sus clientes externos sino
también esforzarse en suplir las expectativas y necesidades de sus clientes internos (los
trabajadores), esto repercute en la empresa con una notable mejora en el clima laboral, que se
manifiesta en una actitud mas comprometida y por ende en la productividad (Narvaez, 2016).

En este sentido, con el fin de brindar un servicio de calidad, se plantea que la empresa
adopte un sistema integrado de gestion compuesto por: sistema de gestion de la calidad ISO
9001, sistema de gestion de la seguridad y salud en el trabajo ISO 45001 y sistema de gestion
ambiental 14001, que le permita desempenar sus procesos de una forma eficiente cumpliendo
con requisitos y normas, generando un valor agregado y aumentando el nivel del servicio
ofrecido a los clientes.

Por lo anteriormente mencionado, en este trabajo de grado se presenta la propuesta para el
disefio del sistema integrado de gestion en las dreas administrativa, comercial y de proyectos de
la empresa Automatizacion Avanzada S.A. con el objetivo de contribuir con el mejoramiento de
la organizacion. Dentro de esta se describen cada uno de los sistemas de gestion, se identifican
procesos y actividades a desarrollar, se caracterizan cada uno de los procesos, se desarrollan
matrices para mitigar riesgos en los sistemas ambientales y de Seguridad industrial y se definen
los cargos y los perfiles que debe cumplir el personal que desempenia cada cargo.
Adicionalmente se establecen estrategias para el seguimiento y control de la compaiia,

permitiéndole conocer y alcanzar sus objetivos internos con un mejor desempefio.



1 Problema de investigacion

Automatizacion Avanzada S.A. es una empresa que se desenvuelve en el sector eléctrico,
ofreciendo servicios para suplir las necesidades de ingenieria, disefio, suministro de equipos y
soluciones en automatizacion y control, comunicaciones, protecciones y manejo de la energia
eléctrica a clientes del sector (Automatizacion Avanzada S.A. , 2018).

En la entrega de los servicios a sus clientes, la empresa cuenta con un proceso general
conformado por: prediseio de la oferta, revision del contrato, estructura de la oferta, ejecucion
del proyecto y cierre, para lo cual cuenta con las éareas: comercial (Ventas y Mercadeo),
Administrativa (Recursos Humanos, Calidad, Logistica) y Proyectos (Ingenieria y Ensamble). En
la actualidad la empresa se encuentra interesada en la implementacion y actualizacion de las
normas [SO 9001:2015, ISO 45001:2018, 14001:2015 y RETIE, sin embargo, debido a que atn
no ha tenido avances en estos sistemas, el desarrollo de la propuesta y su posterior
implementacion le permitirian a la empresa tener una ventaja competitiva efectiva frente a otras
empresas del sector.

Dentro de la observacion directa de las visitas realizadas y a partir de la informacion
suministrada por la empresa, se evidenciaron problemas dentro de la organizacion tales como:
inadecuada implementacion de documentacion de los procedimientos, ausencia de indicadores de
gestion de procesos, falta de criterios de seguimiento de las actividades e inadecuada
comunicacion entre areas, lo que retrasa los procesos desarrollados en las areas mencionadas
anteriormente. La empresa ejecutd un total de 42 proyectos en los ultimos tres afios y como
consecuencia de las falencias identificadas, 18 proyectos no fueron entregados a tiempo, lo cual
indica un porcentaje de incumplimiento del 37,5% en las fechas pactadas con los clientes;

teniendo como principal repercusion la reduccion de clientes en un 45%. Sumado a esto y



aunque los procesos cuentan con indicadores definidos, estos estan enfocados en metas
financieras, mas no en medir la gestion efectiva de los procesos y la aplicacion de las normas
mencionadas. Por otro lado, no se cuenta con una cultura de calidad y medicion que le permita a
la organizacion la aplicacion del mejoramiento continuo en todas las areas de la misma, en tanto
que, las metas y objetivos de cada area se encuentran separados, sin un objetivo empresarial
comun.

Para la prestacion de los servicios, la empresa cuenta con las areas comercial, administrativa
y proyectos, en las cuales se realizd un levantamiento de informacion inicial, por medio de una
lista de chequeo (Ver Tabla 1), en relacion con la caracterizacion y estandarizacion de los
procesos.

Tabla 1. Resultados lista de chequeo procesos

Requerimiento Comercial Administrativa Proyectos
Si No N/A Si No N/A Si No N/A

Definicion de objetivo X X X
Claridad en las entradas
del proceso X X X
Claridad en las salidas del
proceso X X X
Definicion de actividades
necesarias X X X
Definicion de responsables X X X
Definicion de recursos del
proceso X X X
Determinacion de
documentos necesarios X X X
Definicion de indicadores X X X

Definicion de procesos de
seguimiento y control X X X
Fuente: Elaboracion propia basados en la norma ISO 9001:2015 (2018)

De acuerdo con la tabla presentada, se evidencia que, no hay una asignacion concreta de
funciones para los operarios, que no se cuenta con una descripcion clara y detallada, de las
actividades que deben realizarse en cada proceso, no se tienen disponibles equipos en el area de
produccion, que permitan llevar un seguimiento y control de las entregas y no hay indicadores de

gestion en los procesos.



Es por ello que, se plantea la siguiente propuesta para el disefio de un sistema integrado de
gestion de la empresa Automatizacion Avanzada S.A., de manera que se disefien e integren los
sistemas de calidad, ambiental y de la seguridad y salud en el trabajo, asi como normas
especiales de la empresa (RETIE) para un mejoramiento continuo de los procesos, de manera

que se aumente el nivel de servicio al cliente ofrecido.

1.1 Pregunta de investigacion
Considerando los problemas hallados se plantea la siguiente pregunta de investigacion:
(Qué acciones proponer para integrar los sistemas de gestion (calidad, ambiental y seguridad
y salud en el trabajo y RETIE) en la empresa Automatizacién Avanzada S.A. de manera que se

aumente el nivel de servicio al cliente?



2 Justificacion

La empresa se beneficio debido a que los estudiantes hacen entrega de la propuesta de
disefio de un sistema integrado de gestion de la empresa Automatizacion Avanzada S.A.
particularmente de las areas comercial, administrativa y proyectos, para la aplicacion del ciclo
PHVA lo cual permite tomar decisiones a nivel gerencial, aumentando de esta manera el nivel de
servicio al cliente.

Los estudiantes aplicaron el conocimiento en diversas herramientas y metodologias de los
sistemas de calidad, ambiental y de la seguridad y salud en el trabajo tales como caracterizacion
de procesos, sistemas de gestion de calidad, normas ambientales, matriz AMFE, Matriz DOFA,
analisis de riesgos, evidenciando los conocimientos adquiridos durante su formacion.

La universidad se beneficiard mediante la realizacion del proyecto ya que contribuye a la
generacion de relaciones con el sector empresarial, especificamente el eléctrico aportando en las

acciones de responsabilidad social y compromiso de la institucién con organizaciones externas.



3 Objetivos

3.1 Objetivo General
Disefiar un sistema integrado de gestion en las areas comercial, administrativa y proyectos
de la empresa Automatizacion Avanzada S.A. de manera que se aumente el nivel de servicio al

cliente.

3.2 Objetivos Especificos

Diagnosticar las condiciones actuales de los sistemas de gestion (calidad, ambiental,
seguridad y salud en el trabajo y RETIE) de la empresa.

Plantear acciones, procedimientos y técnicas de construcciéon y manejo de indicadores e
integracion de los sistemas de gestion actuales que contribuyan a aumentar el nivel de servicio al
cliente.

Evaluar los costos y beneficios de la propuesta.



4 Alcance

Para el cumplimiento de los objetivos planteados para el presente proyecto, es necesario
tener conocimientos de distintas areas como son: el manejo de los procesos y procedimientos,
analisis de riesgos, Analisis DOFA, sistema de gestion de calidad, Sistema de Gestion de
Seguridad y Salud Laboral, Sistema de Gestion Ambiental y Sistema Integrado de Gestion. Esta
norma se orienta a la mejora de los procesos como un conjunto, y se define bajo los
procedimientos de los distintos departamentos de una organizacion; ademas de enfocarse en la
satisfaccion de las necesidades del cliente.

Este trabajo se realizard en la empresa Automatizacion Avanzada S.A, que se encuentra

ubicada en Bogota-Colombia, mas exactamente en la Carrera 97 # 24c¢-75 Bodega 36.



5 Antecedentes

Las normas ISO son, en general, un recurso que agrega valor en gran medida en las
organizaciones, debido a que mejoran el orden al interior de las mismas, facilitan el
planeamiento de la totalidad de las actividades y ayudan a la toma de decisiones (Lopez, 2005).
De acuerdo con lo anterior, es posible mencionar el trabajo titulado: propuesta de plan de
actualizacion del sistema de gestion ambiental de la norma ISO 14001:2004 de la empresa Envia
— Colvanes regional Pereira a la ISO 14001:2015 (Aranda, 2017), el cual presenta el sistema de
gestion ambiental (SGA) de la organizacion consolidado y con un alcance considerable puesto
que se certifican todas sus regionales y puntos de venta a nivel nacional, Envia — Colvanes
controla sus impactos ambientales con evaluacion de sus programas de agua, energia, aire,
residuos y vertimientos, esté ultimo nombrado no es el caso de la regional Pereira, puesto que no
se realizan vertimientos en cuerpos de agua adyacentes a esta sede regional. Sin embargo, de
acuerdo con su certificacion y objetivos ambientales, este trabajo de grado propone una
transicion de su certificacion ISO 14001:2004 a su actualizacion ISO 14001:2015.

La implementacion de un sistema de gestion de calidad con base en la norma ISO 9001:2015
fue presentado por Sanchez (2016), con el objetivo de generar el proyecto de disefio de un
Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001:2015 en la empresa Pinatar Arena Football Center
S.L. Para lograr los objetivos propuestos, en primer lugar, se reviso la literatura referente a la
historia y caracteristicas del sistema de gestion de calidad segin la norma ISO 9001 y su
certificacion. En segundo lugar, se realizd el diagndstico actual de la empresa y por tltimo se
desarroll6 el Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001:2015, para luego disefiar los Manuales
de Procesos, Gestion de Auditorias Internas y Elaboracion de la Documentacion de Pinatar

Arena Football Center S.L. Se describieron los pasos generales que sigue la empresa para la



implantacion del sistema de gestion de la calidad, asi como los procedimientos de control
especificos segun lo planteado por la norma ISO 9001:2015.

También, es posible mencionar el trabajo titulado disefio de un sistema de gestion de calidad
(SGC) con la norma ISO 9001:2015 para el area de tecnologias de la informacién de la
Universidad Politécnica Salesiana, realizado por Narvaez (2016), en el cual establecid el disefio
del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) conforme al Area de Tecnologias de la Informacion de
la UPS, lo que permitié responder eficientemente a los objetivos estratégicos de la Universidad,
al satisfacer los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, mejorando la calidad del soporte y apoyo
tecnologico mediante una adecuada gestion de los servicios de TI. Ademas se expone una
propuesta para el establecimiento del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) en el area de
Tecnologias de la Informacion de la UPS, en el que se requiere la documentacion de los procesos
necesarios para formalizar la implantaciéon del SGC en el dmbito tecnologico y exponer con
transparencia los recursos humanos y de infraestructura tecnoldgica efectiva para obtener dichos
resultados en forma de registros que pueden ser monitoreados y controlados mediante
actividades de seguimiento y auditoria interna. El andlisis de los resultados por parte de la
revision por la Direccion propiciard el mejoramiento continuo, el seguimiento y la evaluacion del
SGC de TI (Narvaez, 2016).

En el mismo sentido, el trabajo planificacion de un sistema de gestion ambiental basado en
la norma ISO 14001:2015 en la constructora Monape S.A.S. Cucuta, de Cortés y Pedraza (2016),
se planificé y disefid el SGA de la empresa basados en la NTC ISO 14001:2015, aplicando los
lineamientos y buenas practicas presentados por el Project Management Institute (PMI) en la
Guia Fundamentos para la Direccion de Proyectos (Guia del PMBOK®) enfocados en las areas

de conocimiento de Gestion del Alcance, Gestion del Tiempo y Gestion de costos. De acuerdo a



lo anterior al comprender las necesidades y expectativas de las partes interesadas, se definieron
los indicadores de desempefio ambiental de la empresa, los programas, objetivos y metas que
serian necesarios para alcanzar los resultados propuestos por la organizacion de acuerdo con su
politica ambiental.

Finalmente, se encontrd el trabajo propuesto para la implementacion del sistema de gestion
integrada de calidad, salud laboral y gestion ambiental en la empresa Euro Networks &
Technologies bajo los lineamientos de las normas NTC ISO 9001: 2008, NTC ISO 14001:2004
Y OHSAS 18001:2007, desarrollado por Suarez y Umana (2014) en el que se establecen varias
etapas e inicia con un diagndstico, con el fin de conocer el estado actual de la empresa,
brindando una vision global e integral de la situacion actual de la misma, tanto a nivel interno
como externo; en ésta primera etapa los resultados indican claramente que la organizacion posee
unos aspectos por mejorar, que tendran que ser analizados desde un plan de mejora, es
importante tener en cuenta que la organizacién tiene un entorno econdémico y financiero
favorable sin embargo, se evidencié que una de las mayores debilidades se encuentra asociada a
la parte financiera (Suarez y Umana, 2014). La tercera etapa consistio en el disefio de
documentos como el mapa de procesos, procedimientos, caracterizacion, formatos, instructivos,
manual y demas elementos necesarios para garantizar el funcionamiento adecuado de un Sistema

de Gestion Integrado.



6 Marco referencial

6.1 Marco institucional
Se presenta la razon social, misién, vision, historia y organigrama de la empresa

Automatizacion Avanzada S.A, con base en informacion consultada en su pagina web.

6.1.1 Razon social

Automatizacion Avanzada S.A.

6.1.2 Historia

Automatizacion Avanzada S.A. es una empresa dedicada a suplir las necesidades de
ingenieria, disefio, suministro de equipos y soluciones en automatizaciéon y control,
comunicaciones, protecciones que tiene como origen el antiguo Departamento de aplicaciones y
sistemas, de la filial Colombiana del Grupo Schneider y se ha consolidado como una compania
pionera en este sector para el pais, partiendo de los mas de 15 afios de experiencia adquirida por
sus fundadores, en el desarrollo de proyectos para diversos sectores industriales. Ademas, la
empresa trabaja en conjunto con grandes y reconocidas empresas como el propio Grupo

Schneider, ABB, Cooper, Hirschman y Weidmuller, entre otras.

6.1.3 Organigrama

Automatizacion Avanzada S.A se encuentra dividida organizacionalmente en 4 gerencias:
Mercadeo, Comercial, Proyectos y Administrativa, en la

Figura 1 se presenta el organigrama general de la empresa, cabe resaltar que cada
departamento de la empresa cuenta con un Gerente, los 4 Gerentes deben responder al Gerente
General, quien a su vez debe responder a la Junta Directiva de la empresa, la cual estd compuesta

por 15 socios.
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Figura 1.0Organigrama de la empresa
Fuente: Automatizacion Avanzada S.A. (2018)
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En recuadro de color rojo, se resaltan las areas en las cuales se enfoca el presente trabajo de

grado.

6.1.4 Mision

Automatizacion Avanzada S.A ha definido segiin su manual de procesos que su mision se
define como “Automatizacién Avanzada S.A es una empresa colombiana de ingenieria dedicada
al disefio, comercializacién, ensamble, montaje y puesta en marcha de sistemas de
automatizacioén, control, comunicaciones, protecciones y manejo de energia, para brindar
soluciones a las necesidades del cliente" (Automatizacion Avanzada S.A. , 2018).

6.1.5 Vision

Automatizacion Avanzada S.A ha definido segiin su manual de procesos que su vision a
futuro como: “Empresa lider en Colombia y Latinoamérica en el suministro de soluciones de alta

calidad en sus areas de accion” (Automatizacion Avanzada S.A. , 2018).

6.2  Marco teodrico

El marco tedrico del presente trabajo de grado describe las herramientas y conceptos
necesarios para el desarrollo de los objetivos, comenzando con las definiciones de sistema
integrado de gestion, calidad, control de calidad, sistema de gestion de calidad, Sistema de
Gestion de Seguridad y Salud Laboral, y Sistema de Gestion Ambiental y Norma RETIE. Luego
se presenta la definicion de gestion por procesos, indicadores de gestion y nivel de servicio al

cliente.

6.2.1 Sistema Integrado de Gestion
Un Sistema Integrado de Gestion debe funcionar como un Unico sistema, un solo equipo que
va hacia el mismo objetivo organizacional, un mismo propdsito (Fraguela, J.A. Carral, L. Troya,

J. y Villa, R., 2012). En este sentido la implementacion del sistema integrado de gestion debe
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estar representada en el modelo por procesos, incluyendo las cuatro etapas del ciclo PHVA
(Planificar, Hacer, Verificar, Actuar).

La relacion entre la empresa, independiente de su tamafio, y el medio ambiente se ha vuelto
mas estrecha, y posee una importancia equiparable con el capital humano. Dada la dindmica del
mercado internacional es indispensable la integraciéon de las Normas Técnicas ISO 9001, ISO
14001 e ISO 45001 que juegan un papel importante dentro de la estrategia empresarial (Rojas,
2014). Un sistema integrado de gestion tiene una estructura de arbol, con un tronco comun, y tres
ramas correspondientes a las tres areas de gestion: Calidad, medio ambiente, seguridad y salud
laboral. El tronco contiene los elementos del sistema de gestion comunes a las areas
especificadas: La politica, la asignacion de los recursos, la planificacion, el control de las
actuaciones, la auditoria y la revision del sistema. Cada rama recoge de forma complementaria
los aspectos particulares de cada area de gestion, teniendo siempre en cuenta los aspectos
comunes del tronco (Rojas, 2014). En la Figura 2 se relacionan los aspectos que se tendran en

cuenta en la propuesta del sistema integrado de gestion, en cada una de las areas de la empresa

Servicios
Clientes
Productos

Calidad

Sociedad Empleados
Entorno Trabajadores
ambiental Instalaciones

Medio
ambiente

Seguridad
y salud

Figura 2. Sistema Integrado de Gestion
Fuente: Elaboracion propia a partir de Rojas, 2014.
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Dentro de las normas principalmente utilizadas para el desarrollo de los Sistemas Integrados

de Gestion se pueden mencionar la norma Pas99:2012 y la norma UNE 66177, las cuales se

describen a continuacion en la tabla 2.

Tabla 2. Comparacion normas de Sistema Integrados de Gestion

Apartado Apartado

Etapa Pr Proposit
p UNE PAS oceso opositos
L Identificar riesgos, limitaciones y nivel de
Analisis del . - .,
madurez de los sistemas de gestion. Evaluacion
0 5.2 43.1 contexto de la
S de aspectos ¢ Impactos, evaluar los temas de
organizacion . . .
negocios y el riesgo asociado
1 53 . Seleccion del nivel — Definir posibilidades de la organizacién para
' de integracion integrar un sistema de gestion unico
. Beneficios, objetivos, recursos, acciones por
Disefio del plan, . . .
2 5 4.3 . - realizar, costos, contexto, variables criticas
planificacion ., .
evaluacion y control. Plan integral.
.y Recur: municacion ntrol
3 6 4.4 Implementacion eCursos, comunicacion, controles y
documentos unificados
.., . Monitorear, medir, auditar; medir eficacia
4 7 4,6;4,7 Revision y mejora e . . y
rentabilidad, asi como establecer mejoras
., Centrarse en los procesos, Formacion de
452 Evaluacion y . . e
4 7.1 o auditores y especialistas. Vision global,
4.5.3 auditoria interna . . .
objetivos y prioridades de la empresa integrales
Liderazgo y . .
. Definir roporcionar los recursos para la
0,4 5.5 4.3.5 compromiso de . Y Prop P
. s integracion exitosa
alta direccion
Definir e implementar cambios funcionales,
Actualizacion de asegurando coordinacién, comunicacioén, e
4 6 442 las estructuras involucramiento del personal, formacion,

organizacionales

redefinicion de procesos y documentacion
asociada

* Fuente: Sénchez y Zurita (2016)

Con base en la tabla anterior, se realiza el disefio del Sistema Integrado de Gestion para las

organizaciones, de manera que se cumpla con los requerimientos internacionales para estos

sistemas, en el caso de la empresa Automatizacion Avanzada S.A., se toma como referencia la

norma Pas99 de 2012, dado que, de las dos es la mas actualizada. De acuerdo con esta norma, un

Sistema Integrado de Gestion, debe contener los siguientes numerales: contexto de la

organizacion, liderazgo, planificacion, soporte, operacion y mejora.
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Para el desarrollo de las diversas politicas que contiene la normatividad ISO, es importante

Tabla 3 que se presenta a continuacion:

Tabla 3. Principales definiciones de calidad

Autor Definicion
Basadas en la fabricaciéon
Philip Crosby Calidad significa conformidad con los requisitos.

Enrick, N. L., Lester, R, y
Mottley, H

Calidad es la medida en que un producto especifico se ajusta a un
disefio o especificacion.

Basadas en el cliente

Joseph M. Juran

Labocheix, Vincet

Kasuga, Hermelinda

Calidad es aptitud para el uso.

Calidad total es liderazgo de la marca en sus resultados al satisfacer los
requisitos del cliente haciendo la primera vez bien lo que se tenga que
hacer.

Calidad es satisfacer las expectativas del cliente. El proceso de mejora
de la calidad es un conjunto de principios, politicas, estructura de apoyo
y practicas destinadas a mejorar continuamente la eficiencia y la
eficacia de nuestro estilo de vida.

Se logra la satisfaccion del cliente al vender mercancias que no se

Shewhart, W . .
devuelven, a un cliente que si vuelve.
Basadas en el producto
Zeithhaml larie; . . . . . .
eithhaml, Valarie; Las diferencias de calidad son equivalentes a las diferencias en la
Parasuraman, A.; Berry, . L. . .
Leonard cantidad de algln ingrediente o atributo deseado.

Kevin B. Leffler

Armand Feigenbaum

Edwards Demming

La calidad se refiere a la cantidad o atributo no apreciado contenido en
cada unidad de atributo apreciado.

La composicion total de las caracteristicas de los productos y servicios
de marketing, ingenieria, fabricacion y mantenimiento, a través de los
cuales los productos y los servicios cumpliran las expectativas de los
clientes

El control de calidad no significa alcanzar la perfeccion. Significa
conseguir una eficiente produccion con la calidad que espera obtener en
el mercado.

Fuente: Elaboracion propia basados en Diaz (2006)

identificar el significado de calidad, en donde logra verse, que la calidad es un concepto confuso
debido en parte a que la gente considera la calidad de un acuerdo con diversos criterios basados
en sus funciones individuales dentro de la cadena de valor (Diaz, 2006). Las definiciones mas

conocidas sobre la calidad las recopila Diaz ( 2006), las cuales se muestran categorizadas en la
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Un término que evoluciondé de la definicion de calidad es la calidad total, término
desarrollado por Kaoru Ishikawa siendo su precursor y con gran influencia en el mundo
resaltando las diferencias culturales en las naciones, para el logro del éxito a partir de sus diez
principios (Quifiones y Aldana, 2011). En este sentido, la calidad total se define como un sistema
administrativo enfocado a las personas, que busca un incremento continuo en la satisfaccion al
cliente a un costo real cada vez mas bajo, es un enfoque total del sistema y parte integral de una
estrategia de alto nivel (Quifiones y Aldana, 2011).

Para Automatizacion Avanzada S.A., uno de los enfoques mas importantes de la calidad es
la relacionada con el cliente, que de acuerdo con Evans y Lindsay (2005) se define como “la
adaptacion al uso para que el producto que se compra, o la manera en que el producto cubre la
funcion para la que esta diseniado”, es por ello que la empresa se encuentra interesada en el

disefio del SIG.

6.2.4 Control de calidad

El control enfocado a la calidad se refiere al proceso empleado para cumplir con los
estandares de manera consistente (Gryna, Chua, y Defeo, 2007). En general, las organizaciones
se deben a sus clientes, por lo que deben ser el primer elemento en el que se debe basar su
gestion. Las organizaciones dependen de los clientes y, por lo tanto, deberian comprender las
necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes, y esforzarse
en exceder las expectativas de los clientes (Gutiérrez, 2010), entendiendo al cliente como
cualquier persona y organizacion que esté afectada por el producto o por el proceso usado para
producir este (Juran y Gofrey, 2001). Ademds, como se mencioné anteriormente, dado que las

empresas se deben a sus clientes, ellos deben, brindarles satisfaccion, de este modo, puede
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decirse que los clientes estan satisfechos, si sienten que las caracteristicas del producto han
cumplido sus expectativas (Juran y Gofrey, 2001).

Para las normas ISO es importante que las organizaciones creen una cultura de mejora
continua, donde el desempefio global de la organizacion deberia ser un objetivo permanente,
entendiendo que para lograr la mejora de las organizaciones se debe buscar la forma en la que se
puedan hacer diferentes tareas y actividades (Gutiérrez, 2010).

El control de calidad contribuye al mejoramiento, continuidad y vigencia de una
organizacion, orientando a un cambio de cultura, cambio de vida y clima laboral, en el que se
aprovechen y se utilicen recursos importantes como la capacitacion, la motivacion, el derecho a
saber, que todo el equipo humano se sienta integrado, involucrado y responsable de hacer bien su
trabajo, cuidadoso de su integridad fisica y del entorno que le rodea y de sentirse que es un

aporte importante en la empresa (Torres-Navarro y Callegari-Malta, 2016).

6.2.5 Sistemas de Gestion de la Calidad

Los sistemas de gestion de la calidad tienen que ver con la evaluacion de la forma como se
hacen las cosas y de las razones por las cuales se hacen, precisando por escrito el como y
registrando los resultados para demostrar que se hicieron (ISO, 2015).

Segun Harrington (1997) “en el mercado de los compradores el cliente es el “rey”, es decir,
que el cliente es la persona mas importante en el negocio y, por tanto, los empleados deben
trabajar en funcion de satisfacer las necesidades y deseos de ¢€l; el cliente es parte fundamental
del negocio ya que es la razon por la cual este existe, por lo tanto merece el mejor trato y toda la
atencion necesaria’.

En la tabla 4 de presentan algunos de los sistemas de calidad en cuanto a la mejora continua

que se utilizan con mayor regularidad, con sus principales caracteristicas.
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Tabla 4. Caracteristicas de los Sistemas de calidad més representativos

Deming Kaizen Philip Crosby
Enfoque de los modelos de mejora continua
En el control estadistico, en la Es wuna cultura relativamente La calidad empieza en la

resolucion de problemas y en
perfeccionamiento o mejora continua.

informal de mejora continua. Hay
dos elementos que lo construyen:
“Mejorar/cambiar para mejor” y
“en curso/continuidad”

Elementos de retroalimentaciéon

gente no en las cosas.

Planificar Organizacion La definicion
Hacer Orden El sistema
Chequear Limpieza La estandarizacion  del
Actuar Control visual desempefio
Disciplina y habito La medicion

Beneficios de los modelos de mejora continua

Aumento de la productividad. Se toma en cuenta al
Reduccion del espacio utilizado. personal administrativo y

Gestion de la rutina diario y/o equipo.
Gestion de proyectos.

Desarrollo del recurso humano. Mejoras en la calidad de los de servicios sin

Desarrollo de nuevos productos y productos. distinciones.

pruebas de proceso. Reduccion del inventario en Concientiza a todo el

Es un proceso que soluciona proceso. personal acerca de la

problemas. Reduccion  del  tiempo calidad y lo que cuesta no
fabricacion. tenerla.

Mejora el manejo y control de la

Implementa el programa

produccion. “Cero Defectos por un dia”.
Reduccion  de  costos Establece metas especificas
produccion. y cuantificables.

Mejora el clima organizacional.

Reconoce a aquellos que

Aclara roles alcancen las metas o hagan

actos sobresalientes.

* Fuente: Elaboracion propia basados en Herrera, D’ Armas y Arzola (2014)
6.2.6 Sistema De la Seguridad y Salud en el Trabajo
El proposito de un sistema de gestion de la SST es proporcionar un marco de referencia para
gestionar los riesgos para la SST, dentro de los resultados esperados se pueden mencionar:
prevenir lesiones y/o deterioro de la salud a los trabajadores y proporcionar lugares de trabajo
seguros y saludables; por lo cual es necesario que la empresa elimine o minimice los riesgos para
la SST tomando medidas preventivas y protectoras eficaces (ISO 14001, 2018).
Al implementar un sistema de gestion de SST, se obtiene el reconocimiento de las partes

interesadas, es decir, empleados, clientes, proveedores, aseguradores, comunidad, contratistas,
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autoridades reguladoras y accionistas de que existe un sistema de gestion que le permite a la
organizacion controlar sus riesgos y mejorar su desempeno (Stallwood, 2002).

La creciente demanda de la comunidad internacional por disponer de un estindar que
permitiera armonizar los requisitos existentes en SST impuls6 a seguir el modelo ISO
45001:2018, desarrollado como una herramienta que facilita la integracion de los requisitos de
SST y la formulacion de politicas de gestion, alineado con los requisitos de calidad, ISO 9001 y
de administracion ambiental, ISO 14001 (Acevedo, Beltran, y Garzon, 2012).

La implementacion de un sistema de gestion de la SST es una decision estratégica y
operacional para una organizacion. El éxito del sistema de gestion de la SST depende del

liderazgo, el compromiso y la participacion desde todos los niveles y funciones de la

organizacion (ISO 14001, 2018).

6.2.7 Sistema de Gestion Ambiental

Un sistema de gestion ambiental es un mecanismo de regulacion de la gestion de las
organizaciones relacionada con el cumplimiento de la legislacion vigente en cuanto a emisiones
y vertidos; y el alcance de los objetivos ambientales de la organizacion (Acevedo, Beltran, y
Garzoén, 2012). Los sistemas de gestion ambiental estan basados en dos principios
fundamentales:

1. Programar previamente las situaciones y las actividades.

2. Controlar el cumplimiento de la programacion.

De acuerdo con Acevedo, Beltran y Garzon (2012) los objetivos sistema de gestion
ambiental son:

- La proteccion del medio ambiente, mediante la prevencion o mitigaciéon de impactos

ambientales adversos;
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- La mitigacién de efectos potencialmente adversos de las condiciones ambientales sobre la
organizacion;

- El apoyo a la organizacion en el cumplimiento de los requisitos legales y otros requisitos;

- La mejora del desempefio ambiental;

- El control o la influencia sobre la forma en la que la organizacion disefia, fabrica,
distribuye, consume y lleva a cabo la disposicion final de productos o servicios, usando una
perspectiva de ciclo de vida que pueda prevenir que los impactos ambientales sean
involuntariamente trasladados a otro punto del ciclo de vida;

- El logro de beneficios financieros y operacionales que puedan ser el resultado de
implementar alternativas ambientales respetuosas que fortalezcan la posicion de la organizacion
en el mercado;

- La comunicacién de la informacion ambiental a las partes interesadas pertinentes.

6.2.8 Norma RETIE

Se refiere a la Resolucion 9- 0708, de agosto 30 de 2013, en la cual se define el Reglamento
Técnico De Instalaciones Eléctricas (RETIE), cuyo objeto es “establecer las medidas tendientes a
garantizar la seguridad de las personas, de la vida tanto animal como vegetal y la preservacion
del medio ambiente; previniendo, minimizando o eliminando los riesgos de origen eléctrico. Sin
perjuicio del cumplimiento de las reglamentaciones civiles, mecénicas y fabricacion de equipos”
(Resolucion 90708, 2013).

Se considera importante, en tanto que, es un “instrumento técnico-legal para Colombia, que
sin crear obstaculos innecesarios al comercio o al ejercicio de la libre empresa, permite

garantizar que las instalaciones, equipos y productos usados en la generacidn, transmision,
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transformacion, distribucion y utilizacion de la energia eléctrica” (Resolucion 90708, 2013), y
permite que se cumplan con los siguientes objetivos legitimos:
— La proteccion de la vida y la salud humana.
— La proteccion de la vida animal y vegetal.
— La preservacion del medio ambiente.
— La prevencion de practicas que puedan inducir a error al usuario.
6.2.9 Indicadores de gestion
Los indicadores se utilizan para realizar seguimiento y control para una gestion eficaz y
eficiente. Estos se consideran como informacion de apoyo en la medicion, control y evaluacion
de variables cualitativas o cuantitativas, y ayuda en la toma de decisiones. De igual manera son
factores para establecer el logro y cumplimiento de la misién, objetivo y metas de un
determinado proceso (Jaramillo, 2008). Existen diversos tipos de indicadores tales como
puntuales, acumulados, de alarma, planeacion, eficacia, eficiencia entre otros. Estos tienen como
objetivo reducir la incertidumbre e incrementar la efectividad de la organizacion (Jaramillo,
2008). En la Tabla 5 se presenta la composicion de los indicadores de Gestion:
Tabla 5. Composicion de los indicadores de gestion
Nombre Debe definir claramente su objetivo y utilidad

Forma de Calculo  Debe tenerse clara la forma matematica para el calculo de su valor, lo cual
implica identificacion y relacion de valores

Unidades Manera como se expresa el valor del indicador
Glosario Es necesario documentar en términos especificos segun los factores que se
utilicen

Fuente: Elaboracion propia basados en Jaramillo (2008)

La naturaleza de los indicadores es clasificada segun los factores claves del éxito, de esta
manera se pueden establecer indicadores de efectividad de eficacia de eficiencia y de

productividad mostrado a continuacion en la Figura 3.
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) OCALIDAD
EFICACIA O SATISFACCION DEL CLIENTE
ORESULTADO
EFECTIVIDAD PRODUCTIVIDAD

TIEMPOS DE PROCESD
EFICIENGIA O COSTOS OPERATIVOS
CODESPERDICIOS

Figura 3. Factores claves del éxito de la gestion
Fuente: Jaramillo (2008)

Para lograr que las organizaciones generen una cultura de mejora, es importante que puedan
medir de forma cuantitativa todas las actividades para lograr una mejor toma de decisiones, para
esto se utilizan los indicadores de gestion, que son una forma muy eficaz de monitorear la
administracion y asi asegurar que las actividades vayan en el sentido correcto para evaluar los
resultados de una gestion frente a sus objetivos, metas y responsabilidades. Estas sefiales son
conocidas como indicadores de gestion (Chiavenato, 2009).

6.2.10 Gestion por procesos

Es importante considerar la gestiéon por procesos, entendiendo que un proceso se refiere a
todo el conjunto de actividades que realizan las empresas para la transformacion de los insumos
en productos o, de manera mas general, de entradas en salidas, las cuales presentan un mayor
valor agregado que los insumos” (Chase, Jacobs, y Aquilano, 2009, pag. 22).

La Figura 4 proporciona una representacion esquematica de cualquier proceso y muestra la
interaccion de sus elementos. Los puntos de control del seguimiento y la medicion, que son
necesarios para el control, son especificos para cada proceso y variaran dependiendo de los

riesgos relacionados (ICONTEC., 2015).
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y medirlo

Figura 4. Elementos de un proceso
Fuente: (ICONTEC., 2015)

6.2.11 Nivel de servicio al cliente

El nivel de servicio se define, de acuerdo con Ballou (2006), como el conjunto de
actividades que un suministrador ofrece con el objetivo de que el cliente obtenga el producto
deseado, en el plazo de entrega minimo, con la calidad esperada y en el lugar adecuado
asegurando un uso correcto del mismo

El servicio al cliente es una variable fundamental que tiene un impacto importante sobre la
lealtad del cliente en donde se contemplan aspectos como el compromiso, la satisfaccion de sus
necesidades y de sus expectativas, dado que, cuando se tiene en una organizacion los adecuados
niveles de servicio para cumplir con los requerimientos del cliente, se puede lograr un
incremento en las ventas, una mayor participacion en el mercado, un mayor margen de
contribucion y un crecimiento de las utilidades vendidas; pues en una situacién como la actual en
donde el mercado es cada vez mas competitivo, mantener los clientes existentes y conseguir
nuevos se ha convertido en algo fundamental para la supervivencia de cualquier organizacion
(Ballou, 20006).

El nivel de servicio se define como el porcentaje de las entregas que una empresa es capaz

de servir en las condiciones requeridas por el cliente y en el plazo adecuado. Esta variable
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permite medir el nivel de cumplimiento en las entregas exigidas por los clientes en un periodo
determinado segln la estrategia desarrollada por la empresa. En la Ecuacion 1, se presenta la
formula de analisis (Ballou, 2006):

N° entrega realizadas en el tiempo requerido

NSC =
N° entregas solicitadas

Ecuacion 1: Nivel de servicio al cliente

6.3  Marco conceptual

6.3.1 Satisfaccion del cliente

Hay diversas formas de medir la satisfaccion de los clientes, de acuerdo con el Modelo Kano
de satisfaccion al cliente, teoria de desarrollo de productos y de satisfaccion del cliente, que fue
definida en la década de 1980 por el profesor Noriaki Kano (Andriani, Biasca y Rodriguez,
2003), que clasifica a las preferencias del cliente en cinco categorias: calidad atractiva,
unidimensional, requerida, indiferente e inversa.

Cuando la calidad es enfocada al consumidor se puede identificar por parte de los clientes
las caracteristicas tangibles e intangibles de un producto: funciones operativas, precio y
economia de uso, durabilidad, facilidad y adecuacion de uso simple de manejar y mantener en
condiciones operativas (Cantu, 2011).

6.3.2 Ciclo PHVA

El ciclo PHVA, es una herramienta de la mejora continua, presentada por Deming a partir
del afno 1950, la cual se basa en un ciclo de 4 pasos: Planificar, Hacer, Verificar y Actuar (ver
Figura 5). Es comun usar esta metodologia en la implementacion de un sistema de gestion de la
calidad, de tal manera que, al aplicarla en la politica y objetivos de calidad, asi como la red de

procesos la probabilidad de éxito sea mayor (ICONTEC., 2015).



Figura 5. Ciclo PHVA.
Fuente: (ICONTEC., 2015)

6.3.3 Analisis de Modo de Fallas y Efecto -AMFE-

Este analisis permite calcular el nimero de prioridad de cada riesgo -NPR-, por medio del

calculo de la probabilidad de ocurrencia, severidad y probabilidad de deteccion de cada posible

riesgo identificado. Se requiere de la identificacion de los riesgos o fallas y de los efectos de cada

uno con su respectivo analisis, tal como se describe a continuacion en la Tabla 6:

Tabla 6. Identificacion y andlisis de los elementos del AMFE

Elemento

Definicion

Proceso analizado

Tipo de fallo potencial

Efecto(s) del fallo

Caracteristicas criticas (V)

Causa(s) potencial(es) del fallo

Se indica el nombre del proceso que se analiza, indicando a
continuacion la funcion del mismo

Se relacion cada uno de los posibles fallos que pudieran ocurrir
para el componente y en la uncion definidas

Se describen los efectos que se pondrian de manifiesto en el caso de
ocurrir el fallo, en términos de lo que el usuario pudiera observar o
experimentar

Las caracteristicas criticas se incorporan en caso de que la gravedad
sea 9 o 10. Al igual que el nimero de prioridad de riesgo (NPR),
sirve para priorizar a la hora de proponer acciones correctivas

Se relacionan todas las posibles causas atribuirle a casa tipo de
fallo. La definicion de la causa debe ser lo mas concisa y completa
posible, de forma que se aporten la necesaria informaciéon para
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Elemento Definicion

determinar las acciones correctivas pertinentes

Se relacionan con todas las verificaciones actuales destinadas para
_ impedir que se presenten las causas del fallo

Fuente: Elaboracion propia, 2018, basados en (Grima y Martorell, 1995, pag. 56)

Controles actuales

Luego de la identificacion y andlisis se realiza la evaluacion de los fallos o riesgos
encontrados, a través de los tres factores que permiten el calculo del NPR, la severidad, la
ocurrencia y la deteccion:

Severidad: Se valora la importancia del efecto asociado al tipo de fallo potencial, los valores
asociados con este aspecto se presentan en la Tabla 7 (Grima y Martorell, 1995, pag. 57).

Tabla 7. Severidad

Criterios para calificar la severidad Clasificacion

Muy alta clasificacion de gravedad que origina total insatisfaccion del cliente, puede 9-10
llegar a suponer un riesgo para la seguridad o incumplimiento de la normativa

Alta clasificacion de gravedad debido a la naturaleza del fallo e causa en el cliente
un alto grado de insatisfaccion sin llegar a incumplir la normativa sobre seguridad o 8-7
quebranto de leyes. Requiere re-trabajos mayores.

Moderada gravedad de fallo que causaria al cliente cierto descontento. Puede 6-5-4
ocasionar re-trabajos mayores.

Baja gravedad debido a la escasa importancia de las consecuencias del fallo, que
causarian en el cliente un ligero descontento

Irrazonable esperar que el fallo produjese un efecto perceptible en el rendimiento del
producto o servicio. Probablemente, el cliente no podra detectar el fallo.
Fuente: Grima, P., y Martorell, J. T. (1995)

Ocurrencia: Es una medida de probabilidad de que ocurra cada una de las causas asignadas,
los valores asociados con este aspecto se presentan en la Tabla 8.

Tabla 8. Ocurrencia

Criterios para calificar la ocurrencia Clasificacion Probabilidad
Muy alta probabilidad de ocurrencia. Se producira el fallo casi 9 1/20
con total seguridad
10 1/10
Alta probabilidad de ocurrencia. Los fallos se presentan con 7 1/100
frecuencia 8 1/50

Moderada probabilidad de ocurrencia. Asociado a situaciones 4 1/1000
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similares que hayan tenido fallos esporadicos, pero no en 5 1/500
grandes proporciones 6 1/200
Baja probabilidad de ocurrencia. Ocasionalmente podria 2 1/5000
producirse un numero relativo bajo de fallas 3 1/2000
Remota probabilidad de ocurrencia. Seria razonable esperar a

que se produjera el fallo | 1/10000

Fuente: Grima y Martorell (1995)

Deteccion: Es la evaluacion de la probabilidad de que el proceso detecte el modo de fallo
antes, los valores asociados con este aspecto se presentan en la Tabla 9.

Tabla 9. Deteccion

Criterios para calificar la detecciéon Clasificacion Probabilidad
Muy alta probabilidad de que el producto o servicio defectuoso, 9 1/20
llegue al cliente. No se manifiesta en la fase de fabricacion del
producto 10 1/10
Alta probabilidad de que el producto o servicio llegue al cliente 7 1/100
debido a la baja fiabilidad de los controles existentes. I 1/50
Moderada probabilidad de que el producto o servicio defectuoso 4 1/1000
llegue al cliente 5 1/500
6 1/200
Baja probabilidad de que el producto o servicio defectuoso llegue al 2 1/5000
cliente 3 1/2000
Remota probabilidad de que el defecto llegue al cliente. Completa
fiabilidad de los controles 1 1/10000

Fuente: Grima y Martorell (1995)

Numero de prioridad de riesgo (NPR):

Luego, con base en los factores mencionados se calcula el numero de prioridad de cada
riesgo NPR que es el producto de la valoracion de severidad, ocurrencia y deteccion. Este valor
se utiliza para darle un orden de importancia al problema, por medio de la siguiente formula
(Ecuacion 2):

NPR = Severidad * ocurrencia * deteccion

Ecuacion 2: Calculo del Nivel de Prioridad del Riesgo
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6.3.4 Analisis DOFA

FODA (en inglés SWOT), es la sigla usada para referirse a una herramienta analitica que
permite trabajar con toda la informacion que posea sobre el negocio, util para examinar sus
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (Ayala y Arias).

Fortalezas: Son las capacidades especiales con que cuenta la empresa, y por los que cuenta
con una posicion privilegiada frente a la competencia. Recursos que se controlan, capacidades y
habilidades que se poseen, actividades que se desarrollan positivamente, etc. (Ayala y Arias).

Oportunidades: Son aquellos factores que resultan positivos, favorables, explotables, que se
deben descubrir en el entorno en el que actia la empresa, y que permiten obtener ventajas
competitivas (Ayala y Arias).

Debilidades: Son aquellos factores que provocan una posicion desfavorable frente a la
competencia. Recursos de los que se carece, habilidades que no se poseen, actividades que no se
desarrollan positivamente, etc. (Ayala y Arias)

Amenazas: Son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden llegar a atentar
incluso contra la permanencia de la organizacion (Ayala y Arias).

6.3.5 Diagramas causa efecto

Es un método grafico sencillo para presentar una cadena de causas y efectos, asi como
clasificar las causas y organizar las relaciones entre las variables (Evans y Lindsay, 2005), para
Niebel y Freivalds (2009) el método consiste en definir la ocurrencia de un problema no deseado
llamado efecto el cual permite ser evaluado entre seis posibles categorias conocidas como las
6M’s tales como el medio ambiente, maquinas, métodos, materiales, administracion y mano de
obra; las cuales son denominadas las causas, que permiten analizar cada uno de los factores de

manera mas critica para ver cudl es la contribucion probable a todo el problema.
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6.3.6 Diagramas de flujo

Identifica la secuencia de actividades o flujo de materiales e informacion en un proceso. Los
diagramas de flujo facilitan el proceso para que sea mas claro y con mayor objetividad (Evans y
Lindsay, 2005). Existen simbolos usuales para desarrollar un diagrama de flujo, los cuales se
presentan en la tabla 10 (Niebel y Freivalds, 2009).

Tabla 10. Simbolos diagrama de flujo

Simbolos diagrama de flujo

Inicio / Fin:
Operacion:

L)
[ ]

Movimiento transporte:

Punto de decision: ::

Inspeccion: :
Documentacion:
Espera: D

Direccion del flujo:
Limites: ©
Auditoria: <:>
Control: A
Actividad contratada:

/

Base de datos:

Se utiliza para determinar el inicio y fin del diagrama de flujo

Rectangulo. Se utiliza cada vez que se realice un cambio en la
actividad.

Flecha ancha, envio o traslado de un lado para otro, por ejemplo,
envio de una carta por correo.

Diamante, se utiliza en las partes del proceso donde se toman
decisiones: por ejemplo, “si la carta esta correcta, se firmara. Si es
incorrecta, debera repetirse”

Circulo Grande, utilice un circulo grande para indicar que el flujo
del proceso se ha detenido, de manera que pueda evaluarse la
calidad del output.

Rectangulo con la parte inferior en forma de onda. Utilice este
simbolo para indicar que el output de una actividad incluyd
informacion registrada en papel.

Rectangulo obtuso. Se utiliza cuando se debe esperar o se
almacena antes de que se realice la siguiente actividad
programada (por ejemplo esperar una firma).

Flecha que se utiliza para denotar la direccion y el orden que
corresponden a los pasos del proceso.

Circulo Alargado. Se utiliza para indicar el inicio y el fin del
proceso. Normalmente dentro del simbolo aparece la palabra
inicio o comienzo.

Hexagono. Puede ser interna o externa. Se utiliza cuando se
necesita saber como va el proceso, si ha funcionado o no

Triangulo. Se utiliza para una actividad de control en el proceso
desarrollado.

Cajon. Se utiliza para determinar cuando se realiza una actividad
contratada.

Disco magnético. Se utiliza cuando se crea una base de datos
nueva o se usa una existente.

Fuente Elaboracion propia basados en Niebel y Freivalds (2009)



6.4  Marco legal

A continuacién, se mostrara una tabla resumen (ver Tabla 11), la cual contiene los decretos,

reglamentos, normas y resoluciones que competen a la empresa Automatizacion Avanzada S.A.

Tabla 11. Reglamentaciones que competen a Automatizacion Avanzada S.A.

ENTE
REGLA?)/I;JE NTACI REGULATORIO DESCRIPCION/OBJETIVO
QUE LA EMITE
El objetivo de tener e implementar un sistema de gestion
de calidad permite preservar el saber hacer de la
Norma ISO . . ., .
ICONTEC organizacion, asegurar la satisfaccion y cumplimiento de
9001:2015 - . ., .
los requisitos del cliente con la produccion de bienes o
servicios de calidad
El objetivo de tener e implementar este sistema en una
Norma ISO organizacion es el de preservar el medio
14001:2015 ICONTEC Ambiente orientado al manejo de los principales aspectos
: ambientales de la entidad a través del control de las
operaciones que puedan tener impacto sobre el entorno.
El objetivo de tener e implementar un sistema de gestion
Norma ISO ICONTEC de SSO es el de brindar una estructura para la accion, el
45001:2018 establecimiento y la preservacion de la salud de los
trabajadores que hacen parte de una organizacion.
RETIE L . .
Adopta los reglamentos técnicos orientados a garantizar la
REGLAMENTO S . . . .
TECNICO DE Ministerio de Minasy ~ proteccion de la vida de las personas contra los riesgos que
INSTALACIONES Energia puedan provenir de el;)zgi)r;e: zus(e::glzlos relacionados con
ELECTRICAS go-
Resolucion 180540,  Ministerio de Minas y Por 1? cuql 5¢ .I\'/Iodlﬁca cl RETH,“AP Reglamento Técnico
. de iluminacion y alumbrado publico, se establecen los
2010 Energia .. e . ..
requisitos minimos de eficacia de las fuentes luminicas.
RESOLUCION Ministerio de Minas y Por la cual se adlmonaﬁlurrr;l?g;fcif;l e}l] reglamento técnico de
40122 DE 2016 Energia alumbrado publico (Retilap).
Entidad de Permite disefar Sistemas Integrados de gestion para las
PAS99:2012 normalizacion organizaciones integrando por requisitos los sistemas

~ Fuente: Elaboracion propia,2018, basados en las normatividades encontradas.

britanica, BSI
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7 Metodologia

El tipo de investigacion apropiado para la realizacion del presente trabajo de grado es
descriptivo y analitico, dado que, se analizaran las acciones en cuanto a los sistemas de gestion
de calidad, de seguridad y salud en el trabajo y ambiental.

Investigacion descriptiva: Se refiere a la etapa inicial del proyecto que permitird conocer y
analizar los flujos de proceso actuales, asi como calcular las distancias y tiempos requeridos con
la distribucion actual.

Investigacion analitica: este tipo de investigacion consiste en establecer la relacion de
variables entre grupos de estudio y de control sin aplicar o manipular las variables, sin alterar la
naturalidad de los elementos estudiados. De la misma manera, se plantean hipotesis que se tratan
de probar o negar (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2006).

Para esto, se utilizan fuentes tanto primarias, las cuales son aquellas que son desarrolladas
con el fin de cumplir con los objetivos de esta investigacion, como secundarias, que son aquellas
que fueron hechas para otras investigaciones pero que su informacion aporta con el desarrollo de
esta investigacion.

Para el cumplimiento efectivo de esta investigacion se usaron las herramientas que se
muestran en la tabla 12, las cuales permitieron el cumplimiento de los objetivos.

Tabla 12. Matriz metodologica

Objetivo Actividades Herramienta

Diagnosticar las condiciones

actuales de los sistemas de Identificacion de las falencias de la
gestion (calidad, ambiental, empresa basados en la norma ISO
seguridad y salud en el 9001-2015, ISO 45001:2018,
trabajo y RETIE) de la 14001:2015 y RETIE.

Encuestas
Lista de chequeo
Diagrama de flujo

empresa.
Plantear acciones, Levantamiento de los procesos. . ISO  9001-2015, 1ISO
procedimientos y técnicas de  Caracterizacion de procesos. 45001:2018, 14001:2015 y RETIE
construcciéon y manejo de Definicion del SGC . Mapa de procesos
indicadores e integracion de Definicion del SG-SST o Manual de procesos y

los sistemas de gestion Definicion del SIG procedimientos.




47

Objetivo Actividades Herramienta
actuales que contribuyan a . Levantamiento de
aumentar el nivel de servicio indicadores.

al cliente.

. Identificar cudles son los
costos asociados en cada uno de los
procesos de la empresa.

Analisis de costos de
implementacion del SGC
. Calculo de los beneficios
vs los costos

Evaluar los costos vy
beneficios de la propuesta.

Calculo de beneficios
Evaluacion de costos

* Fuente: Elaboracion propia (2018)
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8 Diagnostico de la situacion actual

A continuacion, se muestra el diagnoéstico realizado, paso a paso de la situacion actual de la
empresa, de acuerdo con los requerimientos de las normas ISO 9001-2015, ISO 45001:2018,
14001:2015 y RETIE, con el fin de realizar una propuesta de sistema integrado de gestion
enfocado a la necesidad primordial de la empresa, que es la satisfaccion del cliente.

El capitulo se ha organizado en cuatro partes: la primera en la que se presenta la descripcion
de los procesos, la segunda presenta los resultados de las listas de chequeo de acuerdo con las
normas ISO 9001-2015, 14001:2015, 45001:2018 y RETIE, la tercera en la que se realiza un
analisis de la organizacion por medio de la utilizacion de la matriz DOFA, y la cuarta en la que

se mide el nivel de servicio al cliente actual de la empresa.

8.1 Descripcion de los procesos

Para la prestacion de los servicios a los clientes la empresa cuenta con diferentes areas:
comercial (Ventas y Mercadeo), Administrativa (Recursos Humanos, Calidad, Logistica) y
Proyectos (Ingenieria y Ensamble). En la actualidad la empresa no presenta un mapa de procesos
definido, pero si tiene establecidas las areas mencionadas y definidas sus labores. Con base en la
informacion recolectada y proporcionada por la empresa, se realizod el levantamiento inicial de
los procesos, en las areas comercial, administrativa y de proyectos, a continuacion, se presenta
cada uno de los procesos que hacen parte de estas areas. La figura 6 presenta el proceso general

de la prestacion del servicio y del disefio y ejecucion de proyectos de la empresa.



Comerecial Proyectos Administrativa (logistica)

Definir
especificaciones
funcionales

Seleccionartécnicay
econdmicade
equipos

Realizardisefio
deingenieria

Entregara
clientes

¢Solicita
garantia?

Realizar  Roai Verificar
presupuestoy ieria? inventario
cotizacion

Definir
propuesta
comercial

Contactar
cliente

Realizar disefio
de producto

Ejecutarservicio

de garantia
Comprar

equiposy

suministros Montaje, puesta

enmarchay

pruebas

Organizar
agenda

Recibirequipos
y suministros

Realizar
capacitaciones

Realizar
ensamble

Figura 6. Proceso general de prestacion de servicios Automatizacion Avanzada S.A.
Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de la empresa (2018)
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En el proceso general de la empresa, se incluyen los procesos de ventas, comercial,
proyectos (ingenieria y ensamble) y logistica, los cuales se describen a continuacion, teniendo en
cuenta los colores de las areas de acuerdo con lo presentado en el diagrama del proceso general
(figura 6).

8.1.1 Proceso comercial

El primer contacto con el cliente se realiza por medio del proceso comercial en el cual se
define la propuesta para ser atendida por la empresa, inicialmente se realiza una asesoria con el
fin de identificar las necesidades y con base en ello, realizar el traslado del cliente al area de
ventas, para ofrecer los productos. En la figura 7 se presenta el diagrama de bloques del proceso

comercial.

Estudiar y analizar

Conocer necesidades :
—>| las necesidades del

Contactar al cliente ——> g
del cliente

cliente
A rar al client r Definir
w0 §e§n§ SEI:,lS © P —> Analisis de las —>| es ecifG'lcaciones
I exigencias del pliego pecitic
requerimientos preliminares

Figura 7. Diagrama de bloques proceso comercial actual de la empresa
Fuente: Elaboracion propia (2018)

8.1.2 Proceso de ventas
Luego de la definicion preliminar de las especificaciones del cliente, comienza el proceso de
venta del producto o servicio, para lo cual se realiza la presentacion del catdlogo de productos, se

entrega una lista de precios. Una vez el cliente selecciona la oferta se procede a realizar la orden
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de compra o elaborar el contrato, luego de revisar se procede a ingresar el pedido. En la figura 8

se presenta el diagrama de bloques del proceso de ventas.

Presentar catalogo de Realizar oferta con lista Seleccionar oferta
productos de precios por parte del cliente

v

Realizar la orden de
compra o elaborarel ——> Revisar contrato ——>| Ingresar pedido
contrato

Figura 8. Diagrama de bloques proceso de ventas actual de la empresa
Fuente: Elaboracion propia (2018)

8.1.3 Proceso de ingenieria de producto y/o proyecto

Este proceso comienza cuando se recibe el pedido. El primer paso es determinar si se
requiere ingenieria, dado que, el area de proyectos maneja dos grupos, que permiten distinguirlos
de acuerdo con el manejo de conocimientos en ingenieria, esta diferenciacion se expone en la

tabla 13.

Tabla 13. Tipos de proyectos de la empresa

PROYECTOS QUE REQUIEREN PROYECTOS QUE NO REQUIEREN
INGENIERIA INGENIERIA
Manejan un alcance y cobertura mayores, Alcance y cobertura son menores, en estos se hace
incluyen entrega de la obra y capacitacion al entrega del producto —pequefios suministros
personal para el uso de los equipos eléctricos. eléctricos- y se hace entrega del instructivo.
Obras con una infraestructura de alto calibre —  En estos se incluyen tableros de control, monitoreo
Grandes subestaciones- y suministros eléctricos como: suspensores, Reles.
Estandar estimado de duracion por proyecto Estandar estimado de duracion por proyecto de 1 a
de 4 a 6 meses. 3 meses
Representan el 85% de los Ingresos para la Representan el 15% de los Ingresos para la
empresa. empresa.

Fuente: Elaboracion propia (2018)

Si se requiere ingenieria, con la definicion de las especificaciones funcionales y técnicas
aprobadas por el cliente, se realiza el detalle de los requerimientos y se determina el suministro

de materiales. De alli continlia con los procesos que no requieren ingenieria. En caso de no
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requerir ingenieria, se realiza el montaje, puesta en marcha y pruebas, para enviar al proceso de
ensamble. Se presenta en la Figura 9 el diagrama de bloques donde se describe el proceso actual

que se lleva en la empresa para la gestion de proyectos.

SI Seleccionar técnica y - Realizar pedidos de Recepcion de
. . Polizas y i, . .
econdmica de equipos y [ antias —>| suministros y materiales [—>| materiales y
revisar inventarios & a proveedor suministros
Determinar si se requiere .
ingenieria g |
Montaje, puesta
en marcha y
NO prueba

Embalaje, empaque y
despacho al cliente

Figura 9. Diagrama de bloques para la gestion de proyectos actual de la empresa
Fuente: Elaboracion propia (2018)

8.1.4 Proceso de ensamble

Luego del montaje preliminar del proyecto, se debe determinar si se requiere hacer
transferencia de tecnologia al cliente para el funcionamiento de los equipos y del proyecto en
general, para poder realizar el ensamble de los productos y las pruebas de funcionamiento del
software, para terminar con el embalaje, empaque y despacho a los clientes, tal como se

evidencia en la figura 10.

Sl , -
Contactar al clente para | | Programar capacitaciones y
programar capacitaciones hacer transferencia
Determinar si requiere , Embalaje, empaque y
transferencia de tecrologia eqma despacho al cliente
Pruebas de fincionamiento y
software
NO

Figura 10. Diagrama de bloques proceso de ensamble actual de la empresa
Fuente: Elaboracion propia (2018)
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8.1.5 Proceso de logistica

Este proceso inicia con la entrega al cliente y en el caso de requerir transferencia de
tecnologia, dado que se deben organizar las capacitaciones en el sitio de los proyectos
entregados, para lo cual se requiere organizar la agenda con el cliente, programar el personal y
realizar las capacitaciones de manera adecuada. El proceso incluye el servicio de garantia de los

productos y proyectos. En la figura 11 se muestra una descripcion general de este proceso.

Organizar agenda de S Verificar disponibilidad

Contactar al cliente ———> capactaciones de personal

v

Realizar S Ejecutar servicio de
capacitaciones garantia

Figura 11. Diagrama de bloques para la logistica actual de la empresa
Fuente: Elaboracion propia (2018)

Con base en lo anterior, se realiza una la lista de chequeo aplicada en la empresa
Automatizacion Avanzada S.A., para el diagnostico del estado actual de implementacion del

Sistema Integrado de Gestion.

8.2  Diagnostico del estado actual del Sistema Integrado de Gestion

Este numeral presenta los resultados de la verificacion del estado actual de la empresa en
cuanto a la implementacion de un sistema integrado de gestion, en primera instancia se analizan
las generalidades del sistema, seguido de las listas de chequeo particulares de las normas ISO
9001:2015, ISO 45001:2018, 14001:2015 y RETIE, para determinar el estado actual de cada uno

de los sistemas que hacen parte del sistema integrado.
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Esta lista de chequeo fue disefiada para determinar la existencia de documentacion y

procedimientos, se puede observar en el Anexo A, para su diligenciamiento se tomaron en cuenta

tres criterios: cumple (si existe y no hay que actualizarlo o mejorarlo), cumple parcialmente (si

existe y hay que actualizarlo o mejorarlo) y no cumple (si no existe). Dentro de la lista de

chequeo, se evaluaron un total de 20 items, de los cuales cumple 6, cumple parcialmente 12 y no

cumple 2, tal como se evidencia a continuacion, en la figura 12.

CUMPLE

PARCIALMENTE
60%

Figura 12. Resultados lista de chequeo general SIG
Fuente: Elaboracion propia (2018)

La tabla 14 presenta los items que la empresa cumple parcialmente y no cumple para

evidenciar los aspectos en los cuales se debe mejorar.

Tabla 14. Requisitos por mejorar del Sistema Integrado de Gestion

ESTADO DE
.. CUMPLIMIENTO
CRITERIO (Requisito) OBSERVACIONES / EVIDENCIAS
Cumple No
parcialmente | cumple
1 Cuentan con Matriz X Mejorar
Legal
) Matriz DOFA X Se .cuenta_ con varios DOFA los .cuales el coordinador integro.
Mejorar e incluir riesgos y oportunidades.
. Se cuenta con un organigrama el cual no esta actualizado a los
3 Organigrama X
cargos y procesos actuales de la empresa.
Se cuenta con procedimientos ¢ instructivos de los procesos
misionales y de apoyo, sin embargo, son robustos y poco
4 Caracterizaciones X entendibles para el personal (interno y externo), para lo cual se
(Misionales) propone realizar caracterizaciones de los procesos basandose en el
PHVA, con el objetivo de llevar a la mejora continua de los
procesos.
5 Perfil de cargos X Desactualizados de acuerdo con la actualidad de la empresa.
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ESTADO DE

CUMPLIMIENTO
CRITERIO (Requisito) e No OBSERVACIONES / EVIDENCIAS

parcialmente | cumple

Se tienen demasiados documentos de listado maestro, los cuales
Listado Maestro de no son efectivos ni entendibles por personal de la compaiiia, por lo
documentos cual, se generara la depuracion del listado maestro. (formato de
caracterizacion para los procesos)

Se deben actualizar algunos formatos con el fin de agilizar los

7 Poseen Formatos X
procesos.
8 Partes interesadas X Se 1dept1ﬁcan las partes interesadas yse deben generar los planes
de acciones. (robustecer lo que ya se tiene)
Seleccion . Lo . .
. Debido a experiencias negativas se debe mejorar el proceso de
9 contratacion del X S . .
seleccion e idoneidad de los candidatos
personal
Se cuenta con un estandar enfocado a todo el personal de la
Programa de < . .
10 X compaiiia, se debe implementar basandose en los perfiles de cargo

capacitaciones . ,
P y necesidades de cada area.

Se deben mejorar las reglas de los comités y hacer de estricto

COPASST y comité

11 . . X . .

de convivencia cumplimiento las reuniones.

Comités . . , .. ,

. Se deben implementar comités de las dos areas misionales asi

12 | operacionales y de X .

venta como la de apoyo para ejercer un mayor control sobre estas.

Se deben implementar en el area comercial una meta de ventas

13 | Meta de ventas X P

tanto en productos como en servicios.
No se cuenta con un programa efectivo de comunicaciones
14 | Comunicaciones X internas y externas dentro de la compafiia lo cual genera
L inconformidad con las partes interesadas.

Fuente: Elaboracion propia, 2018, basados en informacion de la empresa

De acuerdo con los 14 items presentados en la tabla anterior, en los cuales la empresa debe
mejorar, se tiene que, aunque la empresa en la actualidad cuenta con la documentaciéon como
DOFA, matriz legal, caracterizaciones, perfiles de cargo y formatos, estos no se encuentran
actualizados, por lo tanto, requieren de su disefo y actualizacion, para que estén acordes con la

realizacion actual de los procesos de la empresa.

8.2.2 Diagnéstico norma ISO 9001:2015

Con base en los requerimientos y lineamientos de la norma ISO 9001:2015, se aplicd una
lista de chequeo (Botia y suarez, 2018) para ser calificada en la empresa Automatizacion
Avanzada S.A. (Ver Anexo B), con el fin de identificar las falencias y oportunidades de mejora
para la implementacion del sistema de gestion de calidad, dentro del Sistema Integrado de

Gestion. Luego de analizar la informacion en la empresa, se presenta la figura 13, en la cual se
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observa que el nivel de cumplimiento es en promedio del 18,5%, un valor bajo si se tiene en
cuenta que la calificacion es sobre 100%, lo que indica que se requieren acciones de mejora en

todos los numerales.

4. CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION

% CUMPLIMIENTO 5.LIDERAZGO

10. MEJORA 6. PLANIFICACION

9. EVALUACION DEL

DESEMPENO 7.APOYO

8. OPERACION

Figura 13. Diagrama de red: resultados lista de chequeo ISO 9001:2015.
Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en informacion de la empresa.

Se observa que el mayor porcentaje de cumplimiento se tiene en el factor de operacion con
el 25%, los factores de contexto de la organizacion y liderazgo en segundo y tercer lugar con el
22,5% y 20,7% respectivamente, luego se encuentra la mejora con un porcentaje de
cumplimiento del 20% y en el menor porcentaje se encuentra la planificacion con apenas el 10%.

Para tener una idea mas clara de cuales numerales son cumplidos por la empresa, en relacion
con la norma ISO 9001:2015, a continuacion, se muestra una grafica por cada numeral, que

hacen parte de los SGC. Al desarrollar el diagnostico para el Sistema de Gestion de Calidad en la
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empresa Automatizacion Avanzada S.A., se evidencid que, de los 4 elementos principales, 2 se

encuentran en el 20% de cumplimiento y 2 en el 25%, lo que indica un promedio de 22,5% de

cumplimiento (ver figura 14).

4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.3 DETERMINACION DE ALCANCE DEL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES
Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES
INTERESADAS

4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION
Y DE SU CONTEXTO

00 50 100 150 20,0 250 300
Figura 14. Numeral 4 Sistema de Gestion de Calidad -ISO 9001:2015-
Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en informacion de la empresa.

Como primera evaluacion se realizd la valoracion para el requisito de liderazgo, los
hallazgos demuestran que, de los 3 elementos principales, 2 se encuentran en el 20% de

cumplimiento y 1 en 22,8%, lo que indica un promedio de 20,7% de cumplimiento (Ver figura

15).

5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y
AUTORIDADES DE LA ORGANIZACION

5.2 POLITICA AMBIENTAL

5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO

T T T T T T T T T

18,5 19,0 19,5 20,0 20,5 21,0 21,5 22,0 22,5 23,0 23,5

Figura 15. Numeral 5: Liderazgo -ISO 9001:2015-
Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en informacion de la empresa.
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Ahora bien, el andlisis llevado a cabo para la planificacion dentro del Sistema de Gestion de
Calidad permiti6 demostrar que este es el requisito en el que la empresa presenta el menor
porcentaje de cumplimiento, muestra que, de los 2 elementos principales, 1 se encuentran en el
20% de cumplimiento y 1 en 0%, lo que indica un promedio de 10% de cumplimiento (Ver

Figura 16).

6.2 OBJETIVOS AMBIENTALES Y
PLANIFICACION PARA LOGRARLOS

6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS
Y OPORTUNIDADES

0,0 5,0 10,0 15,0 20,0 25,0

Figura 16. Numeral 6: Planificacion -ISO 9001:2015-
Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en informacion de la empresa.

En cuanto a lo relacionado con el apoyo al sistema; de los 5 elementos principales, 2 se
encuentran en el 20% de cumplimiento, 1 en 12,7%, 1 en 13,3% y 1 en 0%, lo que indica un

promedio de 13,2% de cumplimiento (Ver Figura 17).
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7.5 INFORMACION DOCUMENTADA

7.4 COMUNICACION
7.3 TOMA DE CONCIENCIA

7.2 COMPETENCIA

T T T T

0,0 5,0 10,0 15,0 20,0 25,0

Figura 17. Numeral 7: Apoyo -ISO 9001:2015-
Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en informacion de la empresa.

El requisito relacionado a la operacion dentro del Sistema de Gestion de calidad, es el de
mayor cumplimiento, aunque se encuentra en 25%. De los 7 elementos principales, 1 se
encuentran en el 30% de cumplimiento, 4 en 20%, 1 en 17,5% y 1 en 0%, tal como se evidencia

en la figura 18.

8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO
CONFORMES

8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y
SERVICIOS

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL
SERVICIO

8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS,
PRODUCTOS Y SERVICIOS
SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE

8.3 DISENO Y DESARROLLO PARA LOS
PRODCUTOS Y SERVICIOS

8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODCUTOS Y
SERVICIOS

8.1 PLANIFICACION Y CONTROL
OPERACIONAL

1 1 1 1 1

0,0 5,0 10,0 15,0 20,0 25,0 30,0 35,0

Figura 18. Numeral 8: Operacion -ISO 9001:2015-
Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en informacion de la empresa.
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Para el desarrollo de la valoracion de la evaluacion del desempefio, el diagndstico realizado
permitié concluir que , de los 3 elementos principales, 2 se encuentran en el 20% de
cumplimiento y 1 en 13,3%, lo que indica un promedio de 17,8% de cumplimiento (Ver Figura

19).

9.3 REVISION POR LA DIRECCION

9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y
EVALUACION

100 150 200 25,0

Figura 19. Numeral 9: Evaluacion del desempeﬁo -ISO 9001:2015-
Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en informacion de la empresa.

La evaluacion realizada para la mejora del sistema, muestra que de los 3 elementos
principales, todos se encuentran en el 20% de cumplimiento, lo que indica que se requieren

mejoras en todos los items del numeral de mejora (Ver Figura 20).

10.3 MEJORA CONTINUA

10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION
CORRECTIVA

10.1 GENERALIDADES

100 150 25,0

Figura 20. Numeral 10: Mejora -ISO 9001:2015-
Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en informacion de la empresa
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8.2.3 Diagnostico norma ISO 14001:2015

Con base en los requerimientos y lineamientos de la norma ISO 14001:2015, se realiz6 una
lista de chequeo (Botia y suarez, 2018) para ser aplicada en la empresa Automatizacion
Avanzada S.A. (Ver Anexo C), con el fin de identificar las falencias y oportunidades de mejora
para la implementacion del sistema de gestion ambiental. Luego de analizar la informacion
recopilada, la figura 21 refleja el bajo nivel de cumplimiento es en promedio del 18,4%, un valor
bajo si se tiene en cuenta que la calificacion es sobre 100%, lo que indica que se requieren

acciones de mejora en todos los numerales.

4. CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION

% CUMPLIMIENTO 5. LIDERAZGO

10. MEJORA 6. PLANIFICACION

9. EVALUACION DEL

DESEMPENO 7. APOYO

8. OPERACION

Figura 21. Diagrama de red: resultados lista de chequeo ISO 14001:2015.

Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en informacion de la empresa.

Segun la figura, el mayor porcentaje de cumplimiento se presenta en el contexto de la
organizacion con el 28,6%, los requisitos de operacion y planificacion en segundo y tercer lugar
con el 26,3% y 20,4% respectivamente, luego se encuentra el de apoyo con un porcentaje de
cumplimiento del 20% y en el menor porcentaje se encuentra el de mejora con apenas el 6,7%.

Para tener una idea mas clara de cuales requisitos son cumplidos por la empresa, en relacion

con la norma ISO 14001:2015, a continuacidon, se muestra una grafica por cada numeral que



62

hacen parte del sistema de gestion ambiental. Al ser diagnosticado en Automatizacion Avanzada
S.A. el contexto de la organizacion (Ver figura 22), este muestra que, de los 4 elementos
principales, 1 se encuentran en el 40% de cumplimiento, 1 en el 34,3% y 2 en 20%, lo que indica

un promedio de 28,6% de cumplimiento.

SISTEMA DE GESTION AMBIENTAL

DETERMINACION DE ALCANCE DEL
SISTEMA DE GESTION AMBIENTAL

COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y ‘
ESPECTATIVAS DE LAS PARTES
INTERESADAS ‘

COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y
DE SU CONTEXTO

0,0 5,0 10,0 15,0 20,0 25,0 30,0 35,0 40,0 45,0

Figura 22. Numeral 4 Contexto de la organizacion -ISO 14001:2015-
Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en informacion de la empresa.

El diagnostico realizado al liderazgo dentro de la empresa en cuanto a la norma ISO
14001:2015 permitio concluir que, de los 3 elementos principales, 2 se encuentran en el 20% de

cumplimiento y 1 en 0%, lo que indica un promedio de 13,3% de cumplimiento (Ver figura 23).
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ROLES, RESPONSABILIDADES Y
AUTORIDADES DE LA ORGANIZACION

POLITICA AMBIENTAL

LIDERAZGO Y COMPROMISO

0,0 5,0 10,0 15,0 20,0 25,0

Figura 23. Numeral 5: Liderazgo -ISO 14001:2015-
Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en informacion de la empresa.

El resultado arrojado en los analisis relacionados con la planificacion del sistema muestran
que de los 2 elementos principales, 1 se encuentran en el 20,8% de cumplimiento y 1 en 20%, lo

que indica un promedio de 20,4% de cumplimiento (Ver Figura 24).

OBIJETIVOS AMBIENTALES Y
PLANIFICACION PARA LOGRARLOS

ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y
OPORTUNIDADES

19,4 19,6 19,8 20,0 20,2 204 20,6 20,8 21,0

Figura 24. Numeral 6: Planificacion -ISO 14001:2015-
Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en informacion de la empresa.
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El requisito vinculado con el apoyo al sistema evidencid que todos los elementos
principales, se encuentran en el 20% de cumplimiento, lo que indica un promedio de 20% de

cumplimiento (Ver Figura 25).

INFORMACION DOCUMENTADA |

COMUNICACION |

TOMA DE CONCIENCIA |

COMPETENCIA |

RECURSOS }\
0,0 5,0 10,0 15,0 20,0 25,0
Figura 25. Numeral 7: Apoyo -ISO 14001:2015-
Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en informacion de la empresa.
La operacion dentro del sistema, se encuentra en 26,3%, dado que, de los 2 elementos

principales, 1 se encuentra en el 32,5% de cumplimiento y 1 en 20%, tal como se evidencia en la

figura 26.

PREPARACION Y RESPUESTA ANTE ‘
EMERGENCIAS

PLANIFICACION Y CONTROL ‘
OPERACIONAL

0,0 5,0 10,0 150 20,0 250 30,0 350
Figura 26. Numeral 8: Operacion -ISO 14001:2015-
Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en informacion de la empresa.
Para la evaluacion de desempeio se pudo corroborar que de los 3 elementos principales, 2 se

encuentran en el 20% de cumplimiento y 1 en 0%, lo que indica un promedio de 13,3% de

cumplimiento (Ver Figura 27).
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REVISION POR LA DIRECCION

AUDITORIA INTERNA

SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y
EVALUACION

0,0 50 10,0 15,0 20,0 25,0

Figura 27. Numeral 9: Evaluacion del desempeiio -ISO 14001:2015-
Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en informacion de la empresa.

La mejora del sistema, es el requisito sobre el cual la empresa cuenta con el menor
porcentaje de cumplimiento. La Figura 28 muestra que, de los 3 elementos principales, 1 se
encuentra en el 20% de cumplimiento y 2 en 0%, lo que indica un promedio de 6,7% de

cumplimiento.

MEJORA CONTINUA

NO CONFORMIDAD Y ACCION
CORRECTIVA

GENERALIDADES .

0,0 5,0 10,0 15,0 20,0 25,0

Figura 28. Numeral 10: Mejor -ISO 14001:2015-
Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en informacion de la empresa.

8.2.4 Diagnostico norma ISO 45001:2018

Con base en los requerimientos y lineamientos de la norma ISO 45001:2018, se realiz6 una
lista de chequeo para ser aplicada en la empresa Automatizacion Avanzada S.A. (Ver Anexo D),
con el fin de identificar las falencias y oportunidades de mejora para la implementacion del
sistema de SST. La figura 29 detalla el bajo nivel de cumplimiento de esta norma, cuyo
promedio del 17,2%, un valor bajo si se tiene en cuenta que la calificacion es sobre 100%, lo que

indica que se requieren acciones de mejora en todos los numerales.
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4. CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION

% CUMPLIMIENTO 5.LIDERAZGO

10. MEJORA 6. PLANIFICACION

9. EVALUACIQN DEL

DESEMPENO 7.APOYO

8. OPERACION

Figura 29. Diagrama de red: resultados lista de chequeo ISO 45001:2018.

Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en informacion de la empresa.

Segtn la figura 29, el mayor porcentaje de cumplimiento se presenta en la mejora con un
29,2%, los numerales de operacion y planificacion en segundo y tercer lugar con el 24,5% y
25,8% respectivamente, luego se encuentra el contexto de la organizacion con el 18,3%,
liderazgo con el 12,7% y apoyo con un porcentaje de cumplimiento del 10,1% y en el menor
porcentaje se encuentra la evaluacion de desempeiio con el 0%.

Para tener una idea mas clara de cudles son las condiciones cumplidas por la empresa, en
relacion con la norma ISO 45001:2018, se muestra una grafica por cada requerimiento que hace
parte del sistema de gestion de SST. Al realizarse el diagnostico en el contexto de la
organizacion (Ver figura 30), muestra que, de los 4 elementos principales, 3 se encuentran en el

20% de cumplimiento y 1 en 13,3%, lo que indica un promedio de 18,3% de cumplimiento.
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SISTEMA DE GESTION DE LA SST

DETERMINACION DE ALCANCE DEL
SISTEMA DE GESTION DE LA SST

COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y
ESPECTATIVAS DE LAS PARTES
INTERESADAS

COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y
DE SU CONTEXTO

0,0 5,0 10,0 15,0 20,0 25,0

Figura 30. Numeral 4 Contexto de la organizacion -ISO 45001:2018-
Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en informacion de la empresa.

Para poder conocer el cumplimiento en cuanto al liderazgo de la empresa, se realiz6 una
evaluacion la cual permitio mostrar que, de los 3 elementos principales, 1 se encuentra en el 20%
de cumplimiento, 1 en 13,3% de cumplimiento, 1 en 10,9% y 1 en 6,7%, lo que indica un

promedio de 12,7% de cumplimiento (Ver figura 31).

CONSULTA Y PARTICIPACION DE LOS
TRABAJADORES

ROLES, RESPONSABILIDADES, RENDICION ‘
DE CUENTAS Y AUTORIDADES EN

LA ORGANIZACION ‘

|

POLITICA DE LA SST

LIDERAZGO Y COMPROMISO

0,0 5.0 10,0 15,0 20,0 25,0

Figura 31. Numeral 5: Liderazgo -ISO 45001:2018-
Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en informacion de la empresa.
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Al realizar el diagnostico para la planificacion del sistema se identifico que de los 2
elementos principales, 1 se encuentran en el 35% de cumplimiento y 1 en 16,7%, lo que indica

un promedio de 25,8% de cumplimiento (Ver Figura 32).

OBJETIVOS DE SST Y PLANIFICACION
PARA LOGRARLOS

ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y
OPORTUNIDADES

0,0 5,0 10,0 150 20,0 250 30,0 350 40,0

Figura 32. Numeral 6: Planificacion -ISO 45001:2018-
Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en informacion de la empresa.

Si bien el apoyo al sistema permite que se cuente con soporte para las actividades a realizar,
se pudo determinar que de los 5 elementos principales, 1 se encuentra en el 40% de
cumplimiento, 1 en 10,7% y los demas en 0%, lo que indica un promedio de 10,7% de

cumplimiento (Ver Figura 33).

INFORMACION DOCUMENTADA
COMUNICACION
TOMA DE CONCIENCIA

COMPETENCIA

RECURSOS

0,0 5,0 10,0 150 20,0 250 30,0 350 40,0 45,0
Figura 33. Numeral 7: Apoyo -ISO 45001:2018-
Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en informacion de la empresa.
La operacion dentro de este sistema, se encuentra en 24,5%, dado que, de los 2 elementos

principales, 1 se encuentra en el 40% de cumplimiento y 1 en 9,1%, tal como se evidencia en la

figura 34.
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PREPARACION Y RESPUESTA ANTE
EMERGENCIAS

PLANIFICACION Y CONTROL
OPERACIONAL ‘

00 50 10,0 150 20,0 250 30,0 350 40,0 450

Figura 34. Numeral 8: Operacion -ISO 45001:2018-
Fuente: Elaboracion propia, 2 018, con base en informacion de la empresa.

Pese a que la evaluacion de desempeio permite llevar un seguimiento y cumplimiento de los
objetivos y metas individuales de cada colaborador para con el sistema, es este requerimiento es
en el que la empresa presenta el menor porcentaje de cumplimiento y muestra que, de los 3
elementos principales, todos se encuentran en el 0% de cumplimiento, lo que indica un promedio

de 0% de cumplimiento (Ver Figura 35).

REVISION POR LA DIRECCION I

AUDITORIA INTERNA I

SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y
EVALUACION

00 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10

Figura 35. Numeral 9: Evaluacion del desempefio -ISO 45001:2018-
Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en informacion de la empresa.

Para la mejora del sistema, la Figura 36 muestra que, de los 3 elementos principales, 1 se
encuentra en el 40% de cumplimiento, 1 en 27,5% y 1 en 20%, lo que indica un promedio de

29,2% de cumplimiento.

MEJORA CONTINUA

INCIDENTES, NO CONFORMIDADES Y
ACCIONES CORRECTIVAS

GENERALIDADES

0,0 50 10,0 150 20,0 250 30,0 350 40,0 45,0

Figura 36. Numeral 10: Mejora -ISO 45001:2018-
Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en informacion de la empresa.
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8.2.5 Diagnostico norma RETIE
Al momento de realizar el diagnodstico de la norma RETIE dentro de la empresa, se
evidencido que en la actualidad (octubre de 2018) la empresa se encuentra en el proceso de

certificacion de la norma, por lo cual estd no serd tomada en cuanta en el desarrollo del

diagnostico.

8.2.6 Resumen diagndstico Sistema Integrado de Gestion
De acuerdo con lo anterior, se presenta la figura 37, en la que se observa el porcentaje de
implementacion de los sistemas que componen el sistema integrado de gestion y el promedio de

estos, para determinar el nivel de avance en este, dentro de la empresa Automatizacion Avanzada
S.A.
%

CUMPLIMIENTO
18.5%

Calidad

ISO
9001:2015
%

CUMPLIMIENTO
17,2%
vl |
Medio 1 8 ’ O 0 Seguridad y

ambiente salud

ISO ISO
14001:2015 45001:2018

%
CUMPLIMIENTO
18.4%

Figura 37. Resumen diagndstico Sistema Integrado de Gestion.
Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en informacion de la empresa.

Se observa que en general el Sistema Integrado de Gestion tiene un porcentaje de

cumplimiento en la empresa del 18,0%, confirmando que se requiere su implementacion.
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8.3  Anailisis D.O.F.A

De acuerdo con los resultados de las listas de chequeo se presenta a continuacion la matriz
DOFA que permite evidenciar los puntos fuertes y débiles de la empresa para el disefio del
Sistema Integrado de Gestion. La matriz responde a las debilidades, oportunidades, fortalezas y
amenazas que tienen los sistemas de gestion de la calidad, ambiental y de la seguridad y salud en
el trabajo. A continuacion, se presenta el andlisis D.O.F.A de cada uno de los sistemas

pertenecientes al sistema integrado de gestion en la empresa Automatizacion Avanzada S.A.

8.3.1 DOFA Sistema de gestion de la calidad
La tabla 15 presenta la matriz DOFA realizada para el Sistema de Gestion de Calidad de la
empresa Automatizacion Avanzada S.A.

Tabla 15. DOFA sistema de gestion de calidad

Fortalezas Debilidades
— Compromiso de la alta direccion yde la — La empresa no posee politicas del sistema
empresa de gestion de la calidad vigentes
—  Se tiene asignacion de recursos — Los lineamientos estratégicos del sistema
financieros, humanos y fisicos para la de gestion de la calidad se encuentran
implementacion del sistema desactualizados

— Falta definicion de acciones de mejora de

—  Mejoramiento de los procesos o
los procesos y procedimientos

Oportunidades Amenazas

—  Mejorar la satisfaccion del cliente,
prestando un mejor nivel de servicio

No hay cultura de calidad en la organizacion

—  Prevenir o reducir efectos no deseados  — Los procesos no son correctamente descritos
—  Preparacion para la certificacion ISO — No hay innovacion en disefio de productos y
9001 servicios

Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en informacion de la empresa.

La matriz DOFA del sistema de gestion de calidad de la empresa, permite evidenciar las
falencias en cuanto a la implementacion dentro de las areas de la cultura de calidad y del
mejoramiento continuo, lo que hace que la empresa requiera de la definicién de responsables de
los procesos de calidad y la implementacion de acciones de mejoramiento continuo.

Como principal fortaleza, la alta direccion demuestra y mantiene compromiso hacia el

sistema de gestion de la calidad, ya que a la hora de evaluar sus procesos lo determinan mediante
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el ciclo PHVA, para asi determinar estandares de calidad y lograr un mejoramiento del proceso.
Ademas, la empresa también mantiene alianzas estratégicas para satisfacer la demanda de
proyectos, cuando no supla en su totalidad algun requisito exigido por la empresa licitante.

Las amenazas presentadas en el sistema de gestion de la calidad, se encuentra: la falta de
cultura de calidad en la organizacidon, ya que no se definen los responsables en el proceso,
existen procesos que no estan correctamente descritos y les hace falta incorporar una cultura de
la innovacion para los procesos y los productos.

8.3.2 DOFA Sistema de la seguridad y salud en el trabajo

La tabla 16 presenta la matriz DOFA realizada para el Sistema de la seguridad y salud en el
trabajo de la empresa Automatizacion Avanzada S.A.

Tabla 16. DOFA Sistema de la seguridad y salud en el trabajo

Fortalezas

Debilidades

- La empresa cumple con los requisitos legales y de las
partes interesadas

- Hay recursos destinados para el sistema de la
seguridad y salud en el trabajo

- Compromiso de la alta direccion y de la empresa

- La empresa no posee politicas del sistema
de gestion de la seguridad y salud en el
trabajo

- La empresa no emplea una matriz para la
identificacion de riesgos

- La empresa no posee un plan de
mejoramiento para la identificacion de
riesgos no aceptable

- La empresa no posee un plan de
emergencias completamente establecido

Oportunidades

Amenazas

- Documentacion del sistema de la seguridad y salud en
el trabajo

- Establecer fechas periddicas para la revision de los
riesgos de la empresa

- Construir una matriz de riesgos, y peligros en
seguridad Industrial

- Desarrollar un plan de seguridad para la mitigacion de
los riesgos

- Accidentes

- No existen planes de emergencias ni
mitigacion de riesgos

- Enfermedades asociadas a las actividades
rutinarias de los puestos de trabajo

- Aumento de los costos por no tener un
control preventivo de riesgos

Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en informacion de la empresa.

La empresa no cuenta con politicas para el sistema de gestion de la seguridad y salud en el

trabajo, asimismo no presenta una matriz para identificacién de los riesgos que le permita

establecer un plan de control, seguimiento y mejoramiento para mitigacion de riesgos/peligros.
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Hay amenazas en el sistema de la seguridad y salud en el trabajo debido a que no se hace
revision periddicamente a las actividades que se llevan a cabo al interior de la compafia con el

fin de evitar accidentes y riesgos laborales.

8.3.3 DOFA Sistema de gestion ambiental
La tabla 17 presenta la matriz DOFA realizada para el Sistema de gestion ambiental de la
empresa Automatizacion Avanzada S.A.

Tabla 17. DOFA Sistema de gestion ambiental

Fortalezas

Debilidades

- Compromiso de la alta gerencia para la gestion
ambiental

- La empresa no posee politicas del sistema de
gestion ambiental

- La empresa no posee una matriz de evaluacion
aspectos e impactos ambientales

- No hay un sistema de control para fallas
encontradas dentro de la matriz de evaluacion

Oportunidades Amenazas

- Desarrollar politicas en el sistema de gestion
ambiental

- Establecer una matriz de impactos ambientales

- Multas y sanciones por no tener control sobre
impactos que se puedan generar

- Aumento de los costos por no tener un control

- Definir una matriz legal del sistema de gestion preventivo de impactos ambientales

ambiental
Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en informacién de la empresa.

El sistema de gestion ambiental de la empresa Automatizacion Avanzada S.A. presenta
debilidad al no poseer politicas de gestion ambiental establecidas, para poder adaptarlas
conforme al sistema integrado de gestidn, tampoco tiene una matriz de identificacion para
evaluar aspectos e impactos ambientales con el fin de lograr un plan de mejoramiento para fallas
encontradas dentro de la matriz.

Al no tener la matriz fallo-efecto se pueden ocasionar multas, debido a que no se hace un
analisis completo del proyecto a realizar, ademas se puede perder la licitacion con la empresa en
la que se esta elaborando el proyecto por el incumplimiento de leyes y normas, generando costos

adicionales.
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8.3.4 DOFA Sistema integrado de gestion
La tabla 18 presenta la matriz DOFA realizada para el Sistema Integrado de Gestion de la

empresa Automatizacion Avanzada S.A.

Tabla 18. DOFA Sistema Integrado de Gestion

Fortalezas Debilidades
- Inversion para la renovacion de la acreditacion
de la empresa

- No hay interaccion de los sistemas

- No hay perfiles de cargos establecidos
correctamente que permitan tener claridad en las
actividades que deben realizarse para el
funcionamiento del sistema

- Implementacion de normas actualizadas

- Mejora del nivel de servicio al cliente - No hay un lider del sistema integrado de gestion

Oportunidades Amenazas

- Establecer la union de los diferentes sistemas
de gestion

- Realizar los perfiles de cargo para los
empleados

- Contratacion de un lider de SIG para la empresa - No hay mejoramiento continuo en el sistema

- Bajo nivel de servicio al cliente

- No hay interaccion en los procesos de la empresa

Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en informacion de la empresa.

Como debilidad principal en el sistema integrado de gestion es que los sistemas de calidad,
seguridad y salud en el trabajo y sistema ambiental no poseen una interaccion ya que, al tener
una interaccion, el nivel de servicio al cliente es mucho mayor y todos los empleados, tienen
conocimiento del sistema. Adicionalmente no se cuenta con un lider de sistema de gestion
integrado que lidere los sistemas y esté evaluando cada uno de ellos.

Para el crecimiento de la empresa es vital tomar como oportunidad la interaccion entre los
sistemas de gestion de la empresa, también contratar un personal capacitado para liderar el
sistema integrado de gestion y esté haciendo revisiones periodicas de los sistemas.

La fortaleza del sistema integrado de gestion se encuentra en la inversion de recursos para
lograr acreditacion de la empresa, mediante la implementacion de normas actualizadas.

Las amenazas se encuentran representadas en pérdida de clientes por no ofrecer el nivel de

servicio adecuado, la falta de interaccion en los procesos de la empresa que conllevan a
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duplicidad de tareas o a la no ejecucioén de las mismas y falta de mejoramiento continuo en el

sistema.

8.4  Anilisis A.M.F.E

Para culminar el desarrollo del diagnoéstico de Automatizacion Avanzada S.A. con respecto
del Sistema Integrado de Gestion, se realizo la Matriz AMFE (Ver Anexo E) que permite evaluar
las fallas identificadas dentro de la empresa, las cuales deben ser controladas por el sistema
integrado de Gestion. Las partes interesadas definidas para la organizacion fueron principalmente
los clientes, ademas de los proveedores, el gobierno, la sociedad, el gerente y los empleados;
para cada uno de estos se mencionan las fallas reconocidas dentro del funcionamiento de cada
sistema de gestion, con base en el andlisis de los procesos presentados, estos son: comercial,
proyectos y logistica.

Después de reconocer las fallas, se determinaron las causas y efectos para cada una de las
mismas, y se desarrolld una evaluacion teniendo en cuenta la severidad, ocurrencia y la posible
deteccion del problema por parte del cliente. En el Anexo E, se detalla la matriz y los criterios de
valoracion que se tuvieron en cuenta para determinar la severidad, ocurrencia y deteccion.

Se establece el grado de criticidad de los fallos encontrados con respecto a los resultados de
la aplicacion de la matriz AMFE asi: el color rojo (fallos criticos intervencion inmediata) se
toman desde un valor de NPR mayor de 391, el color amarillo (fallos con valor intermedio de
intervencion) se toman desde un valor de NPR de 301 a 390 y el color verde (fallos que no
requieren ningun tipo de intervencion) se toman desde un valor de NPR de menores de 300.

Se encontraron un total de 16 fallas en los procesos que pueden generar insatisfaccion en los

clientes, de los cuales 3 fueron criticos, 5 de intervencion media y 8 de baja intervencion. Los
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fallos criticos son: no entender las especificaciones del cliente, demoras en la entrega de
proyectos y no transferir adecuadamente la tecnologia de los proyectos a los clientes.

Lo anterior indica que se requiere de acciones inmediatas para disminuir los fallos criticos
que son: en el caso del fallo asociado a no entender las especificaciones de los clientes, se deben
definir los requerimientos preliminares de manera que se disminuyan las entregas tarde a los
clientes, en este aspecto, al indagar las razones, el personal del area de gerencia comercial indicé
que los formatos no cuentan con toda la informacion necesaria y que por esa razoén en ocasiones
no se toman todos los datos del cliente, por tanto se debe mejorar este formato.

En el segundo fallo critico (demoras en la entrega de proyectos) el cual afecta directamente
el nivel de servicio de la empresa, el cual de acuerdo con el personal del area comercial son
debido a falta de recursos o incumplimientos por parte de los proveedores por lo que se requiere
contar con una definicion més adecuada de los requerimientos y mejores relaciones con los
proveedores, ademas para el tercer fallo critico de mejorar la transferencia de tecnologia, se
plantea la realizacién de capacitaciones y personal capacitado para su realizacion con fechas
establecidas.

En tanto los fallos encontrados como riesgos de valor medio denotados por un color amarillo
son: no se cumplen los protocolos de seguridad establecidos en manuales, no dar adecuada
disposicion a los residuos generados, no establecer actividades de prevencion para reduccion o
mitigacion de impactos ambientales identificados, no se identifican riesgos dentro de su puesto
de trabajo y no se identifica los impactos generados por su labor.

Por ultimo, los fallos con una menor valoracion de riesgo dentro del sistema de gestion
integrado son aquellos fallos cuyo valor es menor a trecientos puntos dentro de su valoracion, y

se constituyen como: no realizar el pago en los tiempos estipulados a los proveedores, no generar
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productos de calidad para uso publico, despido, no establecer actividades de prevencion para
accidentes que dafien a una persona ajena al proyecto, no cumplir con todos los requisitos de
seguridad (laboral y ambiental), dafar recursos naturales que son patrimonio nacional, no

responder por acciones y reclamos propuestas por los empleados.

8.5 Nivel de servicio al cliente actual

Teniendo en cuenta que el nivel de servicio al cliente es la variable de estudio del presente
trabajo de grado, a continuacion, se presenta el célculo de esta, de acuerdo con lo presentado en
la ecuacion 1 del marco teorico (Ballou, 2006):

_ 18 proyectos

NSC =42,8%

42 proyectos
Ecuacion 3: Nivel de Servicio al Cliente actual para Automatizacion Avanzada S.A

Para este célculo la empresa proporciond informacién relacionada con los proyectos que
fueron ejecutados durante el ultimo afio, haciendo énfasis en aquellos que presentaron falencias y
que afectaron los tiempos de entrega. Se observa un nivel de servicio al cliente actual del 42,8%
de los proyectos de la empresa y con el fin de detallar las causas de las demoras en las entregas
de los proyectos a los clientes, se tomaron los 24 proyectos que no se entregaron a tiempo y se
verificaron las fallas presentadas, con estos datos se realizé un andlisis de Pareto para determinar
las causas principales, cuyos resultados se evidencian en la tabla 19 y figura 38.

Tabla 19. Causas de las demoras en la entrega de proyectos

Causa de la demora Frecuencia o F. Yo
Relacion Acumulada Acumulado

No contar con todas las especificaciones del cliente 32 29,09% $32 29,09%
No cumplimiento de manuales e instrucciones 25 22.73% $57 51,82%
No conta’r con el personal para la transferencia de 15 13.64% $72 65.45%
tecnologia

No tener’fecha establecida para la transferencia de 15 13.64% $87 79.09%
tecnologia

No conocer los manuales de salud y seguridad en el trabajo 5 4,55% $92 83,64%
No se identifico el duefio del proyecto a tiempo 5 4,55% $97 88,18%
No se identificaron los impactos ambientales a tiempo 4 3,64% $101 91,82%
Falta de planeacion en recursos 4 3,64% $105 95,45%
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Causa de la demora Frecuencia o F. o
Relacion Acumulada Acumulado
Desconocimiento del cargo 3 2,73% $108 98,18%
Falta fie goptrol y acompaflamiento al personal de la ) 1.82% $110 100,00%
organizacion
TOTAL 110 100,00%

Fuente: Elaboracion propia, 2018

Con base en los datos de la tabla anterior, se realiz6 la grafica de Pareto, donde igualmente

se evidencian las principales causas de las demoras (Ver Figura 38):
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Figura 38. Diagrama de Pareto causas de las demoras.
Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de la empresa,2018

Se observa que las principales causas de las demoras en la entrega de los proyectos, las
cuales influyen en el nivel del servicio al cliente fueron: no contar con todas las especificaciones
del cliente, no cumplimiento de manuales e instrucciones, no contar con el personal para la
transferencia de tecnologia y no tener fecha establecida para la transferencia de tecnologia, las
cuales constituyen el 79,09% de las demoras en la no entrega a tiempo de los proyectos de la

empresa.
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9 Analisis del diagnostico
Este capitulo resume las principales problematicas de la empresa en relacion con el estado
actual del sistema integrado de gestion y de las causas del actual nivel de servicio al cliente de la
empresa. Los hallazgos se presentan teniendo en cuenta cada una de las herramientas de

diagnostico utilizadas y cuyos resultados se presentaron en el capitulo anterior.

9.1  Anailisis de causas

De acuerdo con el calculo del nivel de servicio al cliente, se analizan las causas de esta
situacion, ademas teniendo en cuenta las listas de chequeo de la implementacion de las normas
ISO 9001:2015, 14001:2015 y 45001:2018, donde se evidenciaron problemas asociados a la
calidad del servicio entre los que se pueden mencionar la falta de: inadecuada implementacion de
documentacién de los procedimientos, ausencia de indicadores de gestion de procesos, falta de
criterios de seguimiento de las actividades e inadecuada comunicacioén entre areas, tal como se

evidencia en el siguiente diagrama causa efecto (Ver Figura 39):

MANDO METODO
Falta de
Falﬁ_l de ] Poca claridad en documentzfci(_’m de los
comunicacién 1a politica y procedimientos
entre arcas objetivos de la
empresa
o Desconocimiento de
Desconocimiento Faltan indicadores \ 1,5 nocesidades del
de los procesos para las metas de cliente
ventas Inadecuado nive
de servicio al
Faltan anilisis de cliente
Falta claridad en oportunidades de
actividades a Falta de mejora .
li conocimiento de Ausencia deson:a;mal de
los procesos proce centos
Falta capacitacion en Carencia en el
servicio al cliente soporte de control
de procesos
MANO DE OBRA MATERIALES

Figura 39. Diagrama causa-efecto con las principales problematicas de Automatizacion Avanzada S.A.
Fuente: Elaboracion propia,2018, con base en informacion de la empresa
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Debido a los problemas mencionados, el servicio al cliente de la empresa no es el adecuado,
dado que, no se responde en los tiempos requeridos a las solicitudes, lo que afecta el proceso de

entrega del producto a los clientes y por ende afecta la imagen de la empresa.

9.2  Matriz de Vester

Se desarrolld la Matriz Vester, para priorizar los diferentes problemas que ponen en riesgo la
empresa en relacion con el bajo nivel de servicio al cliente, tomando como base las
problematicas identificadas mediante el diagrama de Ishikawa y asignando los valores de
acuerdo a la prioridad de la causa, asi: 0 si no es causa, 1 si es una causa débil, 2 causa media, 3
causa fuerte y 4 causa muy fuerte, los resultados se evidencian en la tabla 20.

Tabla 20. Matriz Vester problemas criticos
Problemas deAutomatizacion
Avanzada

2 Poca claridad en la politica y objetivos de la empresa

4 Faltan indicadores para las metas de ventas
5 Falta de documentacion de los procedimientos

11 Falta capacitacion en servicio al cliente

12 Falta de conocimiento de los procesos

Suma 9 ¥ ¥ 4 B W W6 T W 3 39
Fuente: Elaboracion propia,2018, con base en informacion de la empresa

De acuerdo con la calificacion de activos y pasivos de la matriz presentada, se ubican los
problemas en un plano para identificar los problemas criticos de la organizacion en relacion con

el SIG, tal como se evidencia en la figura 40.
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Graficacion de resultados

PASIVOS CRITICOS

INDIFERENTES ACTIVOS
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Activos

Figura 40. Grafica de problemas Matriz Vester
Fuente: Elaboracion propia,2018, con base en informacion de la empresa
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La matriz de Vester permite ver que las problematicas 2, 4, 5, 11 y 12 que corresponden a:
poca claridad en la politica y objetivos de la empresa, faltan indicadores para las metas de ventas,
falta de documentacion de los procedimientos, falta capacitacion en servicio al cliente y falta de
conocimiento de los procesos, los cuales se constituyen como los problemas que mayormente
afectan a la empresa Automatizacion Avanzada S.A., lo que implica que se deben resolver dentro

del desarrollo del SIG.

9.3  Hallazgos de las listas de chequeo

Teniendo en cuenta las listas de chequeo realizadas con base en la norma ISO 9001:2015,
14001:2015 y 45001:2018, presentadas en el diagndstico en relaciéon con la distribucion y
mantenimiento, y que contiene los factores de la norma que aplican a la empresa, se presenta la
siguiente tabla en la que se resumen los hallazgos:

Tabla 21. Hallazgos requerimientos de las normas

ftem IS0 9001:2015  ISO 14001:2015  ISO 45001:2018

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 22,50 28,57 18,33
5. LIDERAZGO 20,71 13,33 12,73
6. PLANIFICACION 10,00 20,42 25,83
7. APOYO 13,20 20,00 10,13
8. OPERACION 25,00 26,25 24,55
9. EVALUACION DEL DESEMPENO 17,78 13,33 0,00
10. MEJORA 20,00 6,67 29,17

PROMEDIO 18,5 18,4 17,2

Fuente: Elaboracion propia, 2018

Se observa que el promedio de cumplimiento en las tres normas es bajo, con un valor mayor
de 18,5 en la norma ISO 9001:2015, por encima del 18,4% de la ISO 14001:2015 y el méas bajo
del 17,2% de la norma ISO 45001:2018 por lo cual se evidencia y confirma la necesidad de su

implementacion, definicion y aplicacion en la empresa.
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9.4  Hallazgos Matriz DOFA

De acuerdo con las matrices DOFA realizadas para los sistemas que componen el Sistema
Integrado de Gestion de la empresa, se encontrd que una de las principales fortalezas de la
empresa es el compromiso de la alta direccion en la implementacion del mismo, lo que es una
ventaja importante al contar con los recursos para su disefio e implementacion, dentro de las
debilidades se encontré que no poseen politicas en ninguno de los sistemas analizados, no tiene
matriz de riesgos actualizada, ni la matriz de impactos ambientales, lo que puede ocasionar
multas y bajo nivel de servicio al cliente, finalmente se evidencid que no hay interaccion en los

procesos de la empresa ni mejoramiento continuo en el sistema.

9.5  Hallazgos Matriz AMFE

Con base en los hallazgos de la matriz AMFE, se evidenciaron 16 fallos que afectan a la
empresa por no contar con un sistema integrado de gestion, de los cuales 3 son criticos, 5 de
intervencion media y 8 de baja intervencion, se requieren acciones para los fallos criticos en
particular demoras en la entrega de proyectos, definicion mas adecuada de los requerimientos y
mejores relaciones con los proveedores, fechas de capacitaciones y personal capacitado para la
realizacion de la transferencia de tecnologia, ademas que se requieren acciones para mejorar en
los protocolos de seguridad, disposicion de residuos, reduccion o mitigacion de impactos

ambientales e impactos generados por su labor.
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10 Propuesta del Sistema Integrado de Gestion

Este capitulo presenta la propuesta de Sistema Integrado de Gestion en la empresa
Automatizacion Avanzada S.A., de acuerdo con los lineamientos de la norma PAS99:2012 y con
base en los hallazgos identificados en el capitulo anterior. El capitulo se organiza de acuerdo con
los elementos necesarios para el SIG de la norma mencionada (contexto de la organizacion,
liderazgo, planificacion, soporte, operacion y mejora), iniciando con la presentacion de la matriz

legal para la empresa, que se considera el primer elemento necesario a ser definido.

10.1 Matriz Legal Automatizacion Avanzada S.A.

Dentro del desarrollo del sistema integrado de gestion se evaluaron leyes, articulos,
resoluciones y demés normativas gubernamentales para iniciar su definicion. La evaluacion de
este marco se evidencia en el Anexo F, en donde se especifican las normativas que deben ser

cumplidas por la organizacion.

10.2 Contexto de la organizacion
Este numeral contiene la comprension de la organizacion y su contexto, las necesidades y
expectativas de las partes interesadas y la determinacion del alcance del sistema integrado de

gestion para la empresa.
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10.2.1 Organigrama actualizado

Se propone la creacion de un nuevo rol para el lider del Sistema Integrado de Gestion, este
puesto cumplird funciones de staff/apoyo para las areas administrativa, comercial y de proyectos,
ademas de hacer un seguimiento y control de cada una de las actividades que estén directamente

relacionadas al Sistema Integrado de Gestion.
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Figura 41. Organigrama de la empresa propuesto

Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en informacion de la empresa
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10.2.2 Compresion de la organizacion y su contexto

Automatizacion Avanzada S.A. es una empresa dedicada a desarrollar proyectos de
ingenieria, disefio, suministro de equipos y soluciones en automatizaciéon y control,
comunicaciones, protecciones a nivel nacional, que en su ultimo afio ha reducido el nivel de
servicio al cliente con la entrega tarde de los proyectos, incurriendo en mayores costos e
insatisfaccion de sus clientes.

A nivel interno la empresa requiere de la actualizacion de sus sistemas de calidad, seguridad
y salud en trabajo y ambiental, asi como contar con el personal capacitado para la realizacion de
transferencia tecnoldgica, ademas de requerir contar con un sistema integrado de gestion. En sus
sistemas actuales es necesario definir politicas vigentes, designar lideres, planificar acciones
completas, mejorar en la periodicidad de las actividades relacionadas con la identificacion de
riesgos, entre otros factores.

Dentro de los elementos importantes detectados a nivel estratégico, se encuentran
oportunidades de mejora para la incorporacion de valores organizacionales dentro de la misién
de la organizacion, que definen competencias transversales para el personal de la empresa. Asi
mismo, en la vision actual no se determina claramente el plazo para su cumplimiento, por lo que
se establece una nueva propuesta. Y en ultimo término, para la organizacion en general, se
determina que se requiere conformar un equipo de trabajo para que gestione un sistema integrado
en calidad, seguridad y salud en el trabajo y medio ambiente, y que se estructuren las politicas y
la documentacion necesaria para su posterior implementacion.

De acuerdo con lo anterior y con base en la norma NTC- 9001 del 2015 y en los
lineamientos de Serna (1999), se formularon: una misioén, una visiéon y unos valores corporativos,

que estuvieran acordes con el sistema integrado, ademads, se generd una politica integrada que
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permita asegurar un mejoramiento continuo en todos los ambitos: calidad, seguridad y salud en
el trabajo y ambiental.

Mision propuesta:

Automatizacion Avanzada S.A es una empresa colombiana de ingenieria dedicada al disefio,
comercializacion, ensamble, montaje y puesta en marcha de sistemas de automatizacion, control,
comunicaciones, protecciones y manejo de energia a nivel nacional, para brindar soluciones a las
necesidades del cliente, basados en los estandares de los sistemas integrados de gestion, que
cuenta con personal capacitado con valores de honestidad, trabajo en equipo y responsabilidad.

Vision propuesta:

Automatizacion Avanzada S.A, para el afio 2024 se proyecta como una empresa lider en
Colombia y Latinoamérica en el suministro de soluciones de alta calidad en disefo,
comercializacion, ensamble, montaje y puesta en marcha de sistemas de automatizacion, control,
comunicaciones, protecciones y manejo de energia con base en cumplimiento de las metas
propuestas en cada uno de los sistemas de gestion.

Valores corporativos:

Los valores corporativos fueron definidos de acuerdo con los perfiles de cargos (Ver Anexo
G), los cuales estan alineados con las competencias generales de manera que se seleccione el
personal adecuado para impulsar el desarrollo de la organizacion y su sistema integrado de
gestion.

10.2.3 Compresion de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

La identificacion de necesidades reconocidas para todas las partes interesadas de la empresa
Automatizacion Avanzada S.A., que son: los clientes, los proveedores, el gobierno, la sociedad,

el gerente y los empleados, se asocian con las fallas definidas en la Matriz AMFE (Anexo E), sin
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embargo, en este numeral es necesario determinarlas, junto con sus expectativas, tal como se

evidencia en la tabla 22.

Tabla 22. Necesidades y expectativas de las partes interesadas

Parte s . . .
. Definicion Necesidades y expectativas Acciones recomendadas
interesada
Redisefiar el formato de
Entender las especificaciones especificaciones del cliente y verificar
de los proyectos antes de la produccion o entrega del
servicio
Si se presentan inconvenientes durante
el desarrollo del proyecto, realizar
o auditorias de control para el proyecto o
Persona natural o juridica Entrega de proyectos en el . control p proy
.. . . reuniones periodicas para evaluar el
que contrata los servicios tiempo establecido .
. avance y generar planes de accion. Se
Cliente de la empresa para la .
. deben establecer actas, listas de chequeo
realizacion de sus -
proyectos o planes de accion
Cumplir con los protocolos Se debe realizar un seguimiento de los
de seguridad establecidos en  protocolos y fijar fechas para las
manuales. capacitaciones
. Planear cronograma de actividades
Transferir adecuadamente la ograma .
tecnologia de los proyectos para la solucion de inconvenientes y
fallas, con el fin de mejorar la TT
Persona natural o juridica
que provee los bienes y Realizar el pago en los Establecer un
Proveedores servicios necesarios para  tiempos estipulados a los calendario para las fechas de pago de los
llevar a cabo los proyectos proveedores pedidos
de la empresa
Dar adecuada disposicion a ~ Definir centro de acopio, segun tipo de
los residuos generados residuo generado.
Conjunto de normas y Cumplir con todos los Realizar capacitaciones y divulgacion
. leyes de'l Estado que requisitos de seguridad de los protocolos vigentes en la
Gobierno afectan dlrectamente el, (laboral y ambiental) organizacion
desarrollo del objeto social
de la empresa Desarrollar de forma anticipada
o herramientas de evaluacion ambiental;
No dafiar recursos naturales .
. . . evaluar al inicio de la labor con el fin de
que son patrimonio nacional. L . .
reducir, mitigar o evitar el impacto
ambiental
i Manejar un sistema
.Conjuntro de personas que No generar productos de )
interactian con la empresa . A PQRS para generar un canal de
. calidad para uso publico. Y .
de manera directa o comunicacion con los clientes
Sociedad indirecta en el desarrollo  Establecer actividades de . L
- . Realizar capacitacion
de sus proyectos, en los  prevencion para accidentes . .
~ de las actividades para la prevencion de
lugares donde se que dafien a una persona .
. accidentes
desarrollan ajena al proyecto.
Persona que se encarga de Establecer actividades de .
. . - ., Establecer un plan de accién con
establecer directrices prevencidn para reduccion o
Gerente cronograma, para controlar y evaluar

organizacionales de

Automatizacion Avanzada

mitigacion de impactos
ambientales identificados.

impactos.




92

. Parte Definicion Necesidades y expectativas Acciones recomendadas
interesada
S.A. Identificar los impactos Realizar herramientas de diagnostico
generados por la labor del para evaluacion de impactos en la
empleado gestion, por labor desarrollada.

Generar correcta comunicacion y
divulgacion sobre, valores
organizacionales y funciones de cargos.

Disminuir las posibilidades
de despido

Personas que prestan sus
servicios en la empresa en Responder por acciones y
Empleados  los distintos cargos que se reclamos propuestas
requieren para el
cumplimiento de sus metas
Identificar riesgos dentro de
los puestos de trabajo

Generar mecanismos de respuesta,
accion y evaluacion a quejas y reclamos
hechas por el personal

Realizar la matriz GTC-45 para la
identificacion de riesgos y posibles
accidentes dentro de la empresa

Fuente: Elaboracion propia, 2018

Dentro de este requisito, también se valoran el cumplimiento a requisitos legales que
impactan de manera directa a la organizacion y que fueron mencionados anteriormente (Ver
Anexo F), ademas, se verifico la certificacion de la norma RETIE con el fin de determinar el
estado de avance y si es necesario tenerlo en cuenta dentro del disefio del SIG, encontrando que
la empresa recibid dicha certificacion en enero de 2019 (Ver Anexo N) por lo cual no se incluye
dentro del sistema. Para la verificacion y consolidacion de la matriz de requisitos legales se
establecieron los items: Entidad emisora, normatividad, articulos aplicables y requerimiento,
asegurando abarcar de forma organizada (de manera ascendente y por afios) las leyes, decretos o
articulos que son abordados por cada sistema de gestion.

10.2.4 Determinacion del alcance del Sistema Integrado de Gestion

El diagnostico del Sistema Integrado de Gestion indicé un porcentaje de implementacion
actual del 17,9%, lo que evidencia que se requiere de su disefio, para posterior implementacion
por parte de la empresa, por tanto, es necesario definir el alcance del SIG:

“La empresa Automatizacion avanzada S.A ha definido que su sistema integrado de gestion

aplicara para los limites fisicos y organizacionales y en todas sus actividades, procesos y
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proyectos desarrollados, asegurando el cumplimiento de los requisitos expresados por sus
clientes y partes interesadas, el cuidado de la salud y de la seguridad de los involucrados, y

estableciendo acciones para preservar el medio ambiente”.
10.3 Liderazgo

10.3.1 Liderazgo y Compromiso

Para que la empresa Automatizaciéon Avanzada S.A. evidencie un liderazgo y compromiso
con el Sistema Integrado de Gestion, es necesario, en primera medida que cuente con un
coordinador del sistema, que pueda guiar y verificar cualquier tipo de actividad generada dentro
del SIG. Adicionalmente se establece que por cada proyecto que la empresa se encuentre
desarrollando, ademas debe existir un representante que realice la evaluacién, monitoreo y
control de cada indicador propuesto (se detallaran mas adelante) dentro de las herramientas de

control de riesgo, para su debida gestion.

10.3.2 Politica del sistema integrado de gestion

Como base para formular la politica integrada del sistema integrado de gestion, se tuvo en
cuenta el documento de La Alcaldia Mayor de Bogota D.C (2008), en su manual para el disefio
de sistema integrado de gestion, donde relaciona las normas técnicas y sus requisitos.

Las politicas propuestas para la organizacion Automatizacion Avanzada S.A., son:

— Cumplir en todos los proyectos con los estandares de calidad establecidos para aumentar
la satisfaccion del cliente.

— Implementar controles adecuados en el medio ambiente, con el fin de prevenir la
contaminacion de este y los impactos ambientales significativos.

— Implementar controles adecuados en la seguridad y salud en el trabajo, con el fin de

prevenir dafios, lesiones, deterioro a la su salud y riesgos significativos.



94

— Implementar y mantener controles de riesgos en todos los procesos y actividades que se
ejecutan para asi asegurar el cumplimiento de obligaciones y objetivos, promoviendo la mejora

continua y la mejora en el desempefio.

10.3.3 Roles, responsabilidades y autoridades

Para el cumplimiento de este numeral, en los requisitos del sistema integrado de gestion, se
generaron los siguientes documentos:

— Manual de funciones (Perfiles de cargo):

En el Anexo G se evidencia el instructivo para el disefio de los perfiles de cargo, de manera
que la empresa pueda utilizarlo para cualquier cargo actual o nuevo con el fin de contar con la
documentacién adecuada, ademas, se disefiaron los perfiles de los cargos asociados al SIG, para
que la empresa, si decide implementarlo, cuente con ellos, en este caso la empresa debe notificar
a los empleados las razones por las cuales se realiza esta actividad y cudles seran los resultados
esperados

El instructivo mencionado fue realizado con base en la Administracion de Recursos
Humanos de Werther y Davis (2008), con lo cual se generd el correcto procedimiento para
realizar el disefio de perfiles de cargo, asi como el cuestionario necesario para conocer a detalle
el cargo, con el fin de definir funciones, deberes, responsabilidades, habilidades y niveles de
desempefio del cargo en cualquier caso. Ademas, se realizd un formato de cuestionario
homogéneo con el objetivo de que mediante entrevista o evaluacion individual del cargo se
logren identificar los aspectos cruciales dentro de cada labor para asi encadenar las
caracterizaciones de los procesos y los perfiles de cargos (Ver Anexo G).

El buscar una congruencia entre las actividades de procesos claves y las funciones realizadas

por los empleados son necesaria para el cumplimiento de requisitos establecidos por normativas
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internacionales, ya que, si se trabajan en las actividades adecuadas de forma programada, se
logra reducir los riesgos y se impacta de manera directa el producto entregado al cliente interno y
externo.

— Caracterizacion de los procesos (Ver Anexo H)

Dentro del diagnoéstico realizado, se evidencid por medio de la matriz de Vester que uno de
los problemas criticos de la empresa estd asociado con la falta de conocimiento de sus procesos,
debido a que la organizacion no cuenta con caracterizaciones adecuadas y completas sobre las
areas y cargos. Ademads, en los casos donde se establecen caracterizaciones estos se encuentran
desactualizados.

Para dar solucidn a esto, primero se realizé el mapa de procesos, el cual se presenta en la

figura 41 y fue validado con el responsable de calidad dentro de la empresa.

(’ Ingenieria \
Ensamble Compras
————

SOLICITUD A CLIENTES

SATISFACCION DE CLIENTES

Ventas
Mercadeo

Figura 42. Mapeo de procesos propuesto para Automatizacion Avanzada S.A.
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Fuente: Elaboracion propia, 2018, informacion validada con la empresa
De igual manera se generaron caracterizaciones con un formato disefiado para esta labor,

donde se plasmaron los procesos misionales de la organizacidon, que se puede observar en el
Anexo H. Para el diligenciamiento del formato se disefi6 un instructivo o guia metodologica, en
donde se encuentran las definiciones, procedimientos y herramientas necesarias para su correcto
uso.

En el disefio del formato se incluye: alcance del proceso, objetivo del proceso, requisitos del
proceso y responsables del mismo, asi como los que se mencionan a continuacion.

Actividades: Es el conjunto de elementos secuenciales que conforman un proceso.

Entradas: Una o mas actividades pueden requerir un elemento para dar inicio a una
actividad o proceso. Este proceso pasa a través de una transformacidon para convertirse en una
salida.

Salidas: Son los elementos transformados resultantes de un proceso. A menudo puede
considerarse que la salida de proceso corresponde la entrada del siguiente.

Clientes: Es quien recibe el elemento resultante del proceso.

Recursos: Son los elementos con los cuales se llevan a cabo las actividades del proceso. No
se transforman, pero son necesarios en el proceso.

Proveedores: Suministran elementos necesarios para efectuar el proceso.

Lider: Es el encargado responsable del proceso.

Objetivo: Es el objetivo a lograr mediante la realizacion del proceso. Se compone de un
verbo en infinitivo mas la salida principal mas los atributos.

Alcance: Donde inicia y hasta donde va el proceso.

Documentos: Informacion con medio de soporte relacionada al proceso.

Parametros de control: Control de los atributos para la salida de lo que se va a entregar.
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Requisitos: Dadas las caracteristicas del proceso y el sector en el que se encuentra, hay unos
requisitos a tener en cuenta.

Con base en el instructivo y en el formato de caracterizacion de procesos, la empresa puede,
al momento de implementar el SIG, caracterizar todos sus procesos; sin embargo, es importante
que se verifique, que el producto final de cada actividad se enlace con el objetivo establecido
para el proceso.

Teniendo en cuenta las actividades y resultados que esta herramienta brinda se pueden
identificar perfiles de cargo que cumplan y satisfagan las actividades que el proceso necesita,
junto con los requerimientos y recursos que el cargo demanda para realizar de manera adecuada

las funciones designadas.
10.4 Planificacion

10.4.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Para abordar los riesgos y oportunidades de la empresa Automatizacion Avanzada S.A., se
realizé la matriz de identificacion de riesgo propuesta (Ver Anexo I), realizada con base en la
norma GTC 45, en la cual se encontré un peligro no aceptable, que se establece en una
clasificacion psicosocial que conlleva a condiciones que afectan las tareas realizadas por los
trabajadores como los son: carga mental, demandas emocionales, etc.; dentro de los efectos
posibles se encuentran: el estrés, desconcentracion, somnolencia, dolor muscular y agotamiento
fisico, entre otros.

Para la mitigacion de este riesgo psicosocial se le recomienda a la empresa formular unos
cuestionarios a los trabajadores, con el fin de conocer la opinién de los empleados e incrementar
la satisfaccion laboral, asi mismo se requiere equilibrar las cargas de trabajo de la actividad

(Tiempo y Personal), buscando mejorar la productividad y la competitividad.
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Dentro de la categoria de riesgos aceptables como control especifico y con una valoracion de
450 puntos, se evidenciaron los riesgos psicosociales asociados a tareas repetitivas, donde la
empresa no cuenta con controles al individuo tales como la realizacion de pausas activas. La
actividad correctiva propuesta para este aspecto es: generar una actividad de pausas activas para
los empleados que estan expuestos a estos riesgos. Por otra parte, en la Matriz A.M.F.E como se
muestra en el Anexo E, se presentan las fallas y las acciones recomendadas, que la empresa debe
realizar para la mitigacion de los fallos de las partes interesadas de la empresa.

10.4.2 Objetivos del sistema integrado de gestion y planificacion para lograrlos

Se plante6 un objetivo integral para asi respectivamente medir el grado de cumplimiento de
la politica integral formulada.

Los objetivos propuestos para la Automatizacion Avanzada S.A., son:

— Incrementar la satisfaccion y el nivel de servicio al cliente, garantizando la calidad de los
proyectos y la entrega a tiempo.

— Garantizar la seguridad y salud de los trabajadores.

— Mitigar los riesgos que pueden ser generadores de accidentes y enfermedades
profesionales.

— Garantizar la proteccion del medio ambiente en la ejecucion de todos los procesos

— Mantener el talento humano competente y comprometido al cumplimiento.

10.5 Soporte

10.5.1 Recursos

Teniendo en cuenta que la empresa en la actualidad no cuenta con personal dedicado al SIG,
se plantea que se cuente con un responsable que tenga como cargo Coordinador de SIG y que

cumpla con el perfil de este cargo que se presentd en los anexos. Esto garantiza el cumplimiento
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de politicas y objetivos establecidos tanto por este sistema como para futuros objetivos. Con las
caracteristicas disefiadas segun perfil se sugiere tener un aproximado en sueldo de dos millones

cuatrocientos mil pesos para la persona que se seleccione como nuevo coordinador de SIG.

10.5.2 Competencia

Previamente establecido en el perfil de cargo del lider de SIG, entre sus funciones se
encuentran: establecer programas de gestion para la mitigacion de aspectos y peligros,
identificando las actividades de capacitacion del personal en programas ambientales y de
seguridad y salud en el trabajo. Se propone un entrenamiento mixto, que segin Gonzales y
Arciniegas (2016) se define como entrenamiento individual, realizado por otro operario que ya
tiene conocimientos y experiencia en la labor.

Adicionalmente, se requiere una capacitacion para los empleados que tienen actividades que
afectan el sistema de gestion, con el fin de que adquieran las competencias necesarias para la

realizacion de la labor.

10.5.3 Toma de conciencia

Es necesario en este punto hacer énfasis en que el personal de la empresa debe tomar
conciencia de las acciones requeridas dentro del SIG, tales como: identificacion de los riesgos
asociados a su labor, manejo adecuado de los recursos, conocer los objetivos y politicas del SIG
y sus sistemas de calidad, seguridad y salud en el trabajo y ambiental. Para lo cual se plantea
que, la Gerencia adquiera el compromiso, junto con el Lider del SIG, de divulgar estas politicas,
dar a conocer los objetivos del sistema y realizar reuniones para el cumplimiento de la
responsabilidad fundamental en la toma de conciencia y la motivacion del personal para asegurar
que el personal que realiza el trabajo bajo el control de la organizacién, de manera que se

aumente el compromiso de cada miembro de Automatizacion Avanzada S.A. Ademas, es
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fundamental de que sean conscientes del cumplimiento y contribucién que tiene el sistema
integrado en cuanto a los beneficios de un mejor desempefio y las implicaciones del

incumplimiento de los requisitos de este incluyendo los requisitos legales.

10.5.4 Comunicacion

Automatizacion Avanzada S.A., en la actualidad realiza la comunicacién interna por medio
de cartas y correos electronicos institucionales, se plantea que, acorde con las politicas de gestion
ambiental y del SIG, dentro de los medios de comunicacién interna de los empleados, los
siguientes:

Correo electronico: que la comunicacion interna se realice Uinicamente por este medio, y
que se incluya en la firma del remitente el uso adecuado de los recursos de manera que se
imprima solo en caso de ser necesario.

Cartelera visible: donde se publicara los objetivos y las politicas del SIG y los cambios que
se generen en este.

Buzon de Sugerencias: para que los empleados puedan manifestar sus inconformidades,
sugerencias de mejora, peticiones o reclamos y felicitaciones.

En cuanto a la comunicacion externa, la empresa cuenta con medios de comunicacion tales
como: pagina web y catalogos en linea e impresos para los clientes.

10.5.5 Informacion Documentada

Los documentos que requiere la empresa para poner en funcionamiento el sistema integrado
de gestion, se enumeran a continuacion y se presentan en los anexos correspondientes.

Formato de Caracterizacion de procesos e instructivo para diligenciamiento (Anexo H)

Caracterizacion de tres (3) procesos misionales (Anexo H)

Formato de Perfiles de cargo e instructivo para diligenciamiento (Anexo G)
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Seis (6) Perfiles de cargo (Anexo G)

Matriz EPM

Instructivo para el diligenciamiento de la matriz de identificacién de peligros y valoracion
de riesgos (GTC-45) (Anexo I)

Matriz de identificacion de peligros y valoracion de riesgos (GTC-45) (Anexo I)

Plan de emergencias (Anexo J)

Matriz para el analisis modal de fallos y efectos (A.M.F.E) (Anexo E)

Matriz Legal (Anexo F)

Formato de planilla de asistencia (Ver Anexo K) propia de Automatizacion Avanzada S.A.

Folleto de pausas activas (Anexo K)

Aviso de no impresion de correos (Anexo K)

Cartelera informativa (Anexo K)

Procedimiento de especificaciones del cliente (Anexo K)

Estrategias cruzadas matriz D.O.F.A.

10.6 Operacion

10.6.1 Planificacion y control operacional

Después de plantear cada uno de los factores de la Matriz D.O.F.A, se proponen estrategias
cruzadas para maximizar los factores positivos de la empresa y minimizar los factores negativos
dandoles alternativas de solucién. A continuacion, se presentan las siguientes propuestas
cruzadas de la Matriz D.O.F.A para el sistema integrado de gestion.

La tabla 23 presenta la matriz de estrategias DOFA realizada para el Sistema Integrado de
Gestion de la empresa Automatizacion Avanzada S.A.

Tabla 23. Estrategias DOFA Sistema Integrado de Gestion
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Estrategias FO

Estrategias DO

Lograr conjunto la inversion de los recursos para cada
uno de los sistemas (calidad, seguridad y ambiente) la
interconexion del sistema integrado de gestion

Crear un ciclo PHVA, para prevenir o reducir efectos
no deseados, asignando los responsables indicados en
cada proceso

La empresa dispone de los recursos necesarios para la
revision periddica de la identificacion de la matriz de
riesgos y también para el mejoramiento del plan de
emergencias ya que, los empleados demuestran
compromiso con el sistema de la seguridad y salud en
el trabajo

Se propone la creacion previa de una matriz impacto-
fallo para proyectos, para identificar y reducir los
impactos y riesgos ambientales, teniendo en cuenta
que planes de mejoramiento se pueden crear una vez
diligenciada y analizada la matriz

Contratar un personal capacitado para ser el lider del
sistema de gestion integrado, usando los perfiles de
cargos propuestos, dandole a conocer sus funciones y
labores dentro de la organizacion

Actualizar politicas para el sistema de gestion de la
calidad que determinen cémo funciona el sistema y su
objetivo, para establecer lineamientos estratégicos para la
certificacion ISO: 9001:2018

Actualizar las politicas en el sistema de la seguridad y
salud en el trabajo para definir propositos y objetivos en
el sistema

Se propone crear una politica del sistema de gestion
ambiental, matriz legal y matriz fallo riesgo, para lograr
comprender y evaluar el sistema de gestion ambiental en
su totalidad

Estrategias FA

Estrategias DA

Implementar las normas pertinentes de cada sistema
para lograr la actualizacion y certificacion de estas
mismas

Hay que realizar compromisos de la alta gerencia y
empleados para lograr una planeacion estratégica y
cultura de la calidad de la empresa

Adoptar los requisitos de la norma de seguridad y
salud en el trabajo para suplir las cuestiones internas
de este sistema, para asi alcanzar la integracion del
sistema de calidad y ambiente

También usar los recursos necesarios para la
implementacion y la mitigacion de los riesgos
Determinar los requisitos legales, para tener el
conocimiento y control de los impactos ambientales,
también comprometer a los empleados el uso de
herramientas para la mitigacion de impactos
ambientales

Establecer las interacciones de todos los sistemas de
gestion para su correcto funcionamiento dentro y fuera de
la empresa, utilizando las herramientas propuestas de los
sistemas para lograr sinergia entre empresa/trabajadores
Establecer lineamientos estratégicos para generar
conocimiento en el sistema de gestion de la calidad,
ademas programar reuniones periddicamente para evaluar
los procesos dentro de la organizacion y fuera de la
organizacion

Como estrategias se proponen realizar planes de
mejoramiento periodicamente para la mitigacion de
riesgos, adicionalmente complementar el plan de
emergencias y lograr una jornada de capacitacion con los
empleados, para el conocimiento de la actualizacion del
plan

La creacion de unas politicas ambientales le dara mayor
madurez al sistema ya que, al tener el propdsito, objetivo
y los recursos que tiene el sistema ambiental, se podran
utilizar las herramientas del sistema para disminuir
impactos ambientales

Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en informacion de la empresa.

10.6.2 Preparacion y respuesta ante emergencias

Para el sistema de la Seguridad y Salud Laboral, se propuso un plan de emergencias (Ver
Anexo K) debido a que la organizacion Automatizacion Avanzada S.A. en su plan actual de
emergencias no ejerce una identificacion de la vulnerabilidad de los riesgos. En este plan, se
propone principalmente una matriz de eventos y comportamientos, a través de una simbologia y

color para la identificacion de eventos posibles dentro y fuera de la organizacion. Para el caso de
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los proyectos que realiza la empresa, se cuentan con ingenieros encargados de hacer el analisis
de vulnerabilidad, una vez realizada la contratacion con el cliente, por tanto, no se incluyé dentro
del plan de emergencias.

Adicionalmente se implementd una matriz de vulnerabilidad donde evalta los factores de la
empresa: Persona, Recursos y Sistemas y Operaciones, la cual mediante una calificacion se
determinan los aspectos que la empresa debe emplear para actuar ante un peligro y/o emergencia.
También en este plan se implementa la base de datos emergencias que estd compuesta por
entidades publicas al momento de que ocurra algin evento frente a emergencias.

Para los planes de evacuacion de incendios, sismos y rutas de evacuacion se plantearon
acciones: antes, durante y después del evento, para que el empleado sepa que hacer durante una
emergencia, asimismo esta planteada la ruta de evacuacion al punto de encuentro, se muestran
las diferentes vias donde se pueda llegar a este mismo y por ultimo las sugerencias de
vulnerabilidad diagnosticada en la empresa.

10.7 Mejora

Los indicadores dentro del sistema integrado de gestion se encuentran definidos dentro de
cada uno de los procesos de la empresa, de acuerdo con las caracterizaciones planteadas, de este
modo, para los procesos misionales: gestion logistica, RRHH y SIG, los indicadores planteados
fueron:

Tabla 24. Indicadores procesos misionales

INDICADOR META FRECUENCIA FUENTE
GESTION LOGISTICA
(No de capacitaciones 100% de las capacitaciones Registro de
terminadas/Total de solicitadas deben ser terminadas en Mensual indicadores de
capacitaciones solicitadas) * 100 las fechas pactadas gestion

RRHH
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INDICADOR META FRECUENCIA FUENTE
El personal evaluado debe oo
Analisis de la
encontrarse en rango de 85% del personal debe estar .,
. . - . Anual evaluacion de
calificacion sobresaliente y calificado ~
desempefio
excelente
SIG

No de acciones correctivas
cerradas de manera eficaz*100/ 90% de las acciones establecidas
No acciones correctivas deben estar cerradas
identificadas cerradas

Registros de No
Semestral conformidades
levantadas

Certificados de

. 0 accidentes y enfermedades accidentalidad y
Programas de gestion Semestral
laborales enfermedad
labora

Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en informacion de la emprésa.

Estos indicadores evidencian resultados que con controles periodicos se pueden mitigar o
reducir. El establecimiento de fechas y toma de acciones correctivas a actividades que no
cumplen con su labor, generaran resultados provechosos para la compaiiia, es por ello, que para
lograr la mejora continua dentro de la empresa Automatizacion Avanzada S.A. a través de su
Sistema Integrado de Gestion, se debe aplicar la metodologia para la identificacién de las no
conformidades, la determinaciéon de la causa, la toma de acciones correctivas y Ila
implementacion de las mismas con su respectivo registro y seguimiento.

De acuerdo con las acciones correctivas que la empresa establece, se realiza el seguimiento a
estas para verificar la realizacion y eficacia de las acciones propuestas. Ademads, a través de los
analisis de datos y cambios detectados al interior y exterior de la organizacion, se proponen
planes de mejora a fin de enriquecer permanentemente el SIG.

Por otro lado, dentro de este proceso de mejora por medio de las acciones correctivas, es
importante contar con un plan de auditoria interna, la cual debe ser realizada semestralmente
para realizar seguimiento al cumplimiento de los requisitos del Sistema Integrado de Gestion. La
metodologia de ejecucion y seguimiento se encuentran especificadas en el documento plan de

auditoria interna (Ver Anexo L).
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10.8 Nivel de servicio al cliente propuesto

Teniendo en cuenta las causas de las demoras en las entregas de los proyectos a los clientes,
identificadas en el diagnostico a través de las listas de chequeo, Diagrama de Ishikawa y
Diagrama de Pareto, y con base en las propuestas disefiadas dentro del SIG para la empresa, es
posible evidenciar una mejora en el nivel de servicio al cliente, la cual se calcula a continuacion.
Inicialmente se presentan las causas que fueron resueltas con las propuestas, con su porcentaje
actual, dicho porcentaje fue calculado en el diagrama de Pareto desarrollado, esto con el fin de
poder validar como estas disminuciones en los tiempos de entrega de los proyectos afectan el
nivel de servicio al cliente de manera positiva.

Tabla 25. Propuestas para disminuir causas de las demoras

o,
Causa de la demora %o Propuesta asociada
Actual

N t todas 1 ificaci del - . . .
© comtar con tocas as espectiicaciones de 29,09%  Procedimiento de especificaciones del cliente

cliente

No cumplimiento de manuales e instrucciones ~ 22,73% Disefio del SIG y capacitaciones
No contar con el personal para la transferencia 13.64% Perfiles de cargo

de tecnologia

No tener fec’ha establecida para la transferencia 13.64% Programa de auditorfa interna
de tecnologia

No conocer los manuales de salud y seguridad 4,55% Divulgacion y capacitacion del SIG

en el trabajo
No se identifico el duefio del proyecto a tiempo ~ 4,55%  Perfiles de cargo y caracterizaciones de proceso

No se identificaron los impactos ambientales a 3.64% Matriz EPM
tiempo
Desconocimiento del cargo 2,73% Perfiles de cargo

* Fuente: Elaboracion propia, 2019

Las causas de las demoras expuestas en la Tabla 25 estan directamente relacionadas con
aquellas fallas identificadas en el Diagrama de Pareto; para el uso de esta herramienta la empresa
suministré informacién a través de documentacion y fue validada a partir de las entrevistas

realizadas con diferentes empleados. Las falencias que mas afectaron las entregas fueron:
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— No contar con todas las especificaciones del cliente, esto hace referencia a que en la
primera relacion que se tiene con el cliente (proceso comercial-ventas) no se tienen
claras y no se especifican adecuadamente las necesidades del cliente, para atacar esta
problematica se disefid un procedimiento que permite identificar las necesidades del
cliente, definiendo aspectos relacionados a los requisitos necesarios para dar inicio al
desarrollo del proyecto.

— No cumplimiento de manuales e instrucciones, para esto se propuso el desarrollo de
capacitaciones y su respectiva divulgacion, esto permitird que los empleados se
adapten de manera receptiva a los nuevos cambios propuestos.

— No contar con el personal para la transferencia de tecnologia, para esta falencia se
diseniaron perfiles de cargo que permitiran identificar las personas calificadas y
adecuadas a las necesidades de la empresa; con el fin de que el empleado desempeiie
de manera correcta las funciones que le sean asignadas, se disefiaron también los

respectivos manuales de funcion.

— No tener fecha establecida para la transferencia de tecnologia, para esto se creé un
programa de auditoria interna que traerd beneficios como: identificacion de fallos
existentes en los plazos establecidos para las transferencias de tecnologia, planeacion
de acciones correctivas y preventivas a fin de solucionar las no conformidades por

parte del cliente.

A partir de esto, se realizo la validacion para el nuevo nivel de servicio, esto se realizé de la
siguiente manera: las causas que afectaban las entregas fueron atacadas con la documentacion

propuesta ( Procedimiento de especificaciones del cliente, perfiles de cargo, disefio del Sistema
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Integrado de Gestion, Matriz EPM), para esto se llevo a cabo un analisis entre los problemas mas
significativos (los mencionados arriba) que afectaban los tiempos de entrega de los proyectos y
las propuestas, esto arrojo que las causas que fueron atacadas suman alrededor de un 94,57% de
las causas actuales de las demoras, es decir, que en un 94,57% de los casos de demoras, los
proyectos se entregarian a tiempo, esto indica que de los 24 proyectos que no se entregaron a
tiempo por estas causas, solamente 1 no se entregaria a tiempo, los demas 23 serian entregados
en las fechas establecidas, de acuerdo con lo presentado en la ecuacion 1 del marco teodrico

(Ballou, 2006):

_ 41 proyectos

NSC =97,61%

42 proyectos

Ecuacion 4: Nivel de Servicio al Cliente propuesto para Automatizacion Avanzada S.A

Se observa un nivel de servicio al cliente propuesto del 97,61%, que comparado con el
actual del 42,8% se evidencia una mejora del 54,82%. Una vez disefiado el Sistema Integrado de
Gestion, con base en los lineamientos de la norma PAS99, es necesario conocer los costos y
beneficios de implementacion de la propuesta en la empresa, lo cual se presenta en el siguiente

capitulo.
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11 Analisis costos y beneficios

Este capitulo presenta el analisis de los costos y los beneficios de la propuesta, expandiendo
los impactos sociales, ambientales y economicos, con el fin de cuantificar econdémicamente las
propuestas y los beneficios del sistema integrado de gestion para la organizacion Automatizacion
Avanzada S.A., de acuerdo con lo presentado en el capitulo anterior en los seis (6) numerales

necesarios para el disefio del sistema.

11.1.1 Costos de la propuesta

Los costos establecidos para la propuesta se encuentran definidos por actividades tales
como: el salario del responsable SIG con prestaciones, capacitacion del SIG, impresion de
folletos y cartelera, reuniones informativas y las respectivas capacitaciones para divulgar el plan;
las cuales resultan ser la base y soporte para el mantenimiento y correcto funcionamiento de la
propuesta a fin de minimizar los impactos negativos que se estan presentando, de tal forma se
realizaron las diferentes cotizaciones a través de establecimientos, paginas web y llamadas
telefonicas; obteniendo como resultado una cotizacion final de $47.284.224, como se expone en
la siguiente tabla:

Tabla 26. Identificacion de variables para el calculo de los costos

Objetivo Programas Actividades Costo asociado

AASA esuna  Establecer perfiles de cargo Proceso de seleccion Salario de responsable

empresa que a Verificacion y actualizacion de

través de su SIG  Realizar evaluacion legal normativas en la matriz Salario de responsable

busca la mejora
de procesosy  Generar caracterizaciones
gestion de . — S—
riesgos, con la  Tdentificar andlisis de riesgo Realizar valoracion y actualizacion

participacion de - - - de ries.gos.
toda la Divulgacién del Sistema Capacitacion del SIG $90.000

Diligenciamiento de formato segin

perfiles de cargo Salario de responsable

Salario de responsable

organizacién, de Impresion de folletos y Imprimir folletos y cartelera $5.200/impresion
manera que logre cartelera

sus metas y Toma de conciencia Reuniones informativas $240.000
ofrezca un mejor . Y .
nivel de servicio  Realizar plan de emergencia Realizar capacitacion para divulgar $370.000

el plan
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Objetivo Programas Actividades Costo asociado
al cliente o . Incluir el aviso en el correo
Disminucion de residuos o L .
. electronico para disminuir las Salario de responsable
peligrosos . .
impresiones
Disminucion de residuos . .
Establecer centros de acopio Sin costo

solidos

Llevar a cabo el programa de
auditorias

Hacer seguimiento de las acciones
correctivas

Realizar auditoria interna Salario de responsable

Realizar acciones correctivas Salario de responsable

Fuente: Elaboracion propia, 2019

Con base en las actividades descritas en la tabla anterior, se procede a revisar las estrategias
de solucion planteadas en la propuesta. A continuacion, se muestra la tabla con la asignacion de
los costos, donde se identifican: actividad, costo, cantidad, unidad, inversion total teniendo en
cuenta.

Tabla 27. Tabla de costos de las propuestas

Inversion
Actividad Costo Cantidad Unidad total
Salario del responsable SIG $2.400.000 1 Personas $2.400.000
Capacitacion del SIG $90.000 2 Sesiones $180.000
Imprimir folletos y cartelera $5.200 50 Folletos $260.000
Reuniones informativas $240.000 1 Sesiones $240.000
Realizar capacitacion para divulgar el plan $370.000 1 Sesiones $370.000
Costo Total $3.450.000

Fuente: Elaboracion propia, 2019

Los costos presentados corresponden a la inversion inicial que se debe realizar para poner en
marcha el SIG en la empresa Automatizacion Avanzada S.A., que se calculan en un valor de
$3.450.000 pesos por el pago al trabajador de SIG, la capacitacion, impresion de folletos y las
revisiones periodicas. Con base en esta inversion inicial, se calculan los costos anuales totales de
funcionamiento del SIG. Para el salario del responsable se incluyen las prestaciones sociales
(Ver Anexo M) y para los demds costos se tiene en cuenta la periodicidad de realizacion, tal
como se evidencia en la tabla 28.

Tabla 28. Costos de funcionamiento anual

Inversiéon
anual
Salario del responsable SIG con prestaciones $3.740.352 Mensual $44.884.224

Actividad Costo inicial Periodicidad
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Capacitacion del SIG $90.000 Semestral $180.000

Imprimir folletos y cartelera $260.000 Semestral $520.000

Reuniones informativas $240.000 Trimestral $960.000

Realizar capacitacion para divulgar el plan $370.000 Semestral $740.000
Costo Total $47.284.224

Fuente: Elaboracion propia, 2019

Para la validacion de la propuesta se realiza una proyeccion del comportamiento de los
costos en los proximos 5 afios, teniendo en cuenta que los costos de los 4 afios siguientes solo
incluyen mantenimiento, el flujo de la inversion se calcula teniendo en cuenta un IPC del 3,15%
al afio.

Tabla 29. Costos anuales proyectados a 5 afios

Costo ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5

Inversion inicial $3.450.000

Costos anuales $47.284.224  $48.773.677  $50.310.048  $51.894.814  $53.529.501
TOTAL $50.734.224  $48.773.677  $50.310.048  $51.894.814  $53.529.501

" Fuente: Elaboracién propia, 2019

11.2 Beneficios de la propuesta

La propuesta del sistema integrado de gestion conlleva beneficios a cada uno de los sistemas
de gestion que lo conforma, para el caso particular de la empresa Automatizacion Avanzada
S.A., los sistemas de gestion de la calidad, sistema de gestion ambiental y sistema de gestion de
la seguridad y salud en el trabajo. A continuacion, se detallan los beneficios que tiene cada uno
de los programas propuestos para la Integracion de los tres Sistemas de gestion.

Definicion cargos y perfiles de cargo: Brindan beneficios tanto para la empresa como para
el empleado, identificando las competencias que requiere el empleado para ejecutar la labor
encomendada, sirviendo como guia en el proceso de reclutamiento y seleccion, facilitando los
procesos de induccion y evaluacion del personal, y dejando claro y por anticipado las
responsabilidades y la carga de trabajo asociadas al cargo.

Caracterizacion de procesos: Describe en detalle la forma en que debe ser realizado un

proceso, establece su objetivo y las que deben alcanzarse durante su ejecucion. Facilita procesos
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de induccion y capacitacion, mejora la variabilidad del proceso, genera estandarizacion en los
productos y una mejora en la calidad percibida por el cliente.

Mision y vision: Brindan las directrices y sentido de pertenencia a la organizacion. Es su
razon de ser, ya que responde ;Quiénes somos?, ;A donde vamos? y establece una cultura
empresarial.

Formatos: Son propios de la organizacion, ahorran tiempo a la hora de diligenciar, son
concretos y facilitan el manejo de la informacion.

Instructivos: Se constituyen en una guia para el diligenciamiento de informacién, o la
elaboracion de un procedimiento concreto, proporcionan conocimiento y evitan errores.

Auditoria interna: permite a la organizacion detectar los fallos en los procesos de la
empresa, para realizar acciones correctivas a tiempo de manera que se tenga un proceso de
mejora continua.

Matriz EPM: Permite la identificacion y evaluacion de impactos ambientales atribuibles a
las actividades o proyectos que se llevan a cabo en la organizacion. A partir de esta se genera una
valoracion de los impactos, con el fin de establecer estrategias que contribuyan a su control o
mitigacion.

Plan de emergencias: Da la mejora de respuesta y reaccion sobre qué hacer en caso de una
emergencia, ya que posee el personal entrenado, igualmente facilita la comprension de los
conocimientos técnicos de la utilizacion del material requerido para el plan de emergencia.

El no tener actualizado el plan de emergencias y no tener los elementos minimos
establecidos en este ocasiona sanciones de hasta 250 millones de pesos segun el Decreto 1443 de

2014, el nuevo Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo, SG-SST.
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Matriz de identificacion de los peligros y la valoracion de los riesgos en Seguridad y
Salud Laboral (GTC-45): La matriz proporciona, como su nombre lo indica, la identificacion
de los peligros en el area de trabajo, esta matriz ayuda a la empresa a ejercer controles, mitigar
riesgos y mantener prevenciones para el cuidado de sus trabajadores.

Ademas, el instructivo brinda el conocimiento necesario para que cualquier empleado pueda
determinar los peligros que hay dentro de la empresa o en proyectos, ademas muestra los pasos y
procedimientos necesarios para el diligenciamiento de la GTC 45.

Indicadores de gestion: miden y evaliian todos los procesos de manera que se obtengan
resultados cuantitativos y se puedan realizar comparaciones de los avances que va teniendo la
empresa de igual manera arrojan los parametros que se deben atender prioritariamente para
mantener el mejoramiento continuo.

Mitigacion de riesgo no aceptable: Es el plan de accion necesario para que el empleado
tenga posibles soluciones a los riesgos evaluados por la matriz de identificacion de peligros y la
valoracion de riesgos, ya que puede evitar accidentes, enfermedades temporales o permanentes
en la salud del trabajador y asimismo reduce costos para que la empresa no se enfrente a un
problema mayor.

Pausas Activas: La implementacion de las pausas activas reduce las enfermedades laborales
las cuales estan produciendo el aumento de contrataciones temporales en los periodos de
incapacidad del personal de planta, con un promedio de 2 trabajadores incapacitados por
periodos largos por mes.

Matriz para el analisis modal de fallos y efectos (A.M.F.E) asociada a riesgos: Esta
matriz permite identificar las principales fallas que se presentan en la organizacion y asociar los

efectos o posibles riesgos que estos le acarrearian, permitiendo establecer planes de mejora y
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mitigacion. Ademas, la matriz posee un instructivo para que cualquier persona de la empresa
pueda diligenciarla.

Propuesta para la mitigacion de los riesgos no aceptables: Se refiere a la posible solucion
para el trabajador encargado del area diagnosticada y los respectivos tratamientos para la falla,
de forma que se puedan hacer las correcciones necesarias y evitar pérdidas o dafios que impacten
a la organizacion. En los gastos de divulgacion se incluyen los folletos sobre el sistema de la
seguridad y salud en el trabajo, el cual, al no ser implementado, controlado y divulgado de
manera adecuada, lleva a sanciones de hasta de 500 salarios minimos legales vigentes,
establecido en el Decreto 171 de 2016.

D.O.F.A: Determina los factores internos y externos que contribuyen o pueden afectar la
gestion de la empresa, este beneficia a la organizacion al establecer estrategias que permitan la
maximizacion de los factores positivos, y la disminucion de los factores negativos.

Capacitaciones: Es el mejoramiento de conocimiento de los puestos de trabajo, ayuda al
personal a identificarse con los objetivos de la organizacion, agiliza la toma de decisiones y
solucion de problemas e incrementa la productividad del trabajo.

Nivel de servicio al cliente: con la realizacion de la propuesta, se evidencia una mejora
cuantitativa del nivel de servicio al cliente de un 54,82% que le permite brindar un mejor
servicio, es decir un nivel de servicio del 97,6%, fidelizar a los clientes y mejorar la imagen de la
organizacion.

Los beneficios del sistema de gestion integrado presentan: aumento de eficiencia y eficacia
en la gestion de los sistemas de gestion de la calidad, gestion ambiental y gestion de seguridad y
salud en el trabajo, estableciendo politicas, objetivos, metas. La organizacidon mejora su

proactividad frente a nuevas necesidades o expectativas de las partes interesadas, de la misma
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forma se presenta en la toma de decisiones por parte de la alta direccion, hay reduccion de costos
y recursos para el mantenimiento del sistema y la evaluacion interna en el proceso de la
auditoria. El sistema de gestion integrado mejora la comunicacion interna como la imagen de la
empresa, alcanzando mayor confianza a sus partes interesadas.

A continuacién, se presenta un resumen en costos de los beneficios obtenidos por la
empresa, al implementar la propuesta, teniendo en cuenta el salario minimo del afio 2019, en un
valor de $828.116 pesos y tomando en cuenta las posibles sanciones al no tener implementado y

divulgado el SIG.

Tabla 30. Beneficios econdmicos de la propuesta

tem Valor
Divulgacion 500 SML $414.058.000
Plan de emergencia 250 SML $207.029.000
TOTAL $621.087.000

Fuente: Elaboracion propia, 2019

Los beneficios de la propuesta son necesarios para validar la implementacion de esta, se
realiza una relacion costo beneficio de manera que si los resultados obtenidos son:

— Menores a 1, los ingresos son menores que los egresos y por tanto el proyecto no es
aconsejable.

— Iguales a 1, los ingresos son iguales a los egresos y es decision de la empresa
implementar la propuesta.

— Mayores a 1, los ingresos son mayores que los egresos, por tanto, es aconsejable realizar
el proyecto.

Se calcula la relacion beneficio/costo:
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B $621.087.000 243
C  $255.242.264

Solo se calcula el costo beneficio de la propuesta debido a que la empresa no permitio6 el uso
de informacion contable (ingresos y flujos de caja) que se requiere para determinar el indicador
Tasa Interna de Retorno, (TIR), por temas de confiabilidad de la misma.

Lo que indica que el proyecto presenta mayor niimero de beneficios en comparacion a los

costos y es recomendable implementar la propuesta.
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12 Conclusiones

El desarrollo de este trabajo de grado permitido concluir que el objetivo general fue
cumplido, esto se puede evidenciar en el capitulo de la propuesta a través del disefio del Sistema

Integrado de Gestion de acuerdo con los lineamientos de la norma PAS99:2012.

Una vez realizado el diagnostico se evidencid que el Reglamento técnico de instalaciones
eléctricas (RETIE) se encontraba en proceso de certificacion y por tal motivo sélo se realizo la
evaluacion sobre las normas ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 y 45001:2018, esto se desarroll6 a
través del uso de herramientas de Ingenieria tales como: Matriz DOFA, listas de chequeo, matriz

AMEFE, diagrama de Pareto y diagrama de Ishikawa.

A continuacion, para el segundo objetivo especifico, se disefiaron los formatos y
documentacidn necesaria para dar cumplimiento a las normas y asi facilitar su implementacion
en la empresa, ademés se propusieron estrategias para su comunicacion y su respectiva
capacitacion. Se realiza una descripcion de la necesidad de crear un cargo que permita liderar de

forma adecuado el proceso, incluyendo la caracterizacion del perfil del cargo requerido.

Por ultimo, se determinaron los costos y beneficios de la propuesta, los costos se
establecieron evaluando cada uno de los sistemas de gestion y las estrategias desarrolladas para
el disefio de dicho sistemas; los beneficios de la propuesta fueron analizados teniendo en cuenta
lo expuesto en decretos relacionados al Sistema de la Seguridad y Salud en el Trabajo y los

planes de emergencia.
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Recomendaciones

Para darle continuidad al Sistema Integrado de Gestion propuesto, la empresa deberd adoptar

ciertas medidas que permitirdn garantizar su buen funcionamiento, por tal motivo se realizan las

siguientes recomendaciones:

A esta propuesta se le deberan incorporar las certificaciones que la empresa logre
obtener, incluyendo el reglamento RETIE, el cual fue certificado en enero del
presente afo. La obtencidon de futuras certificaciones, no solo hara a la empresa mas
competitiva, sino que también le permitira estar ubicada dentro de los estandares
exigidos en el mercado.

Llevar a cabo actividades de sensibilizacion, capacitacion, comunicacion interna y
externa del disefio del Sistema integrado de Gestion es fundamental para el
cumplimiento preventivo y correctivo de los lineamientos de gestion.

Como tercer punto se recomienda también que la Gerencia lidere y apoye el Sistema
Integrado de Gestion, socializando las politicas y objetivos establecidos, verificando
su entendimiento, para que soporte el Sistema y a la vez muestre el compromiso del
equipo gerencial generando asi, un despliegue a todos los empleados, clientes y
proveedores.

Una vez concluida esta tesis, se considera importante investigar sobre otros aspectos
relacionados con el sistema integrado de gestion y se propone: extender los estudios

expuestos en este documento, integrando las normas ISO y el reglamento RETIE.
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