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1 RESUMEN

La presente investigacion pretende desarrollar una metodologia que se adapte a la empresa
Aguas Industriales Ltda., que le permita implementar un Sistema Integrado de Gestién
basado en procesos de manera préctica, otorgando a la empresa la facultad de desarrollar su
politica de gestion integral, establecer objetivos y estandarizar sus procesos para hacerlos
mads eficientes, asi como el cumplimiento de los requisitos de las normas ISO 9001:2008,
14001:2004 y OHSAS 18001:2007, para satisfacer las necesidades de sus partes
interesadas, aumentar su competitividad, incrementar sus utilidades y garantizar una cultura

organizacional integral.

ABSTRACT

The current research aims to develop a methodology that suits the company Aguas
Industriales Ltda. that allows implementation of an integrated management system based on
processes in a convenient way, giving the capacity to the company to develop its integral
management policy, setting goal and standardizing its processes in order to make them
more efficient, as well as the accomplishment of the requirements of the norms ISO
9001:2008, 14001:2004 and OHSAS 18001:2007, to satisfy the requirements of the
interested parties, improve its competitiveness, increase utilities and guarantee an

organizational culture.
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3 INTRODUCCION

Aguas Industriales Ltda. es una empresa ubicada en la ciudad de Medellin, que desde 1977
presta servicios de disefio y montajes de plantas de tratamiento de aguas residual y potable;
durante este tiempo la empresa se ha dedicado a ofrecer sus servicios de forma funcional,
sin planificacidn, sin una adecuada gestion, ni organizacion, lo que ha conllevado a una
ineficiencia en los servicios y baja competitividad en el mercado.

Empresas como esta, con un adecuado sistema integrado de gestién basado en procesos,
lograria alcanzar un excelente posicionamiento en el mercado, mejorar su desempefio,
aumentar la eficiencia en sus servicios e incrementar la satisfaccion del cliente cumpliendo
a tiempo sus requisitos; estas son algunas de las ventajas que se obtendrian. Dado lo
anterior, dentro de la empresa a partir de la utilizacion de metodologias como la que se
plantea en este anteproyecto, se generaria una cultura organizacional integral, fortaleciendo
el desarrollo adecuado de los procesos.

Si Aguas Industriales Ltda. no se acoge a esta propuesta, presentaria una deficiencia en su
crecimiento, perderia la oportunidad de participar en procesos de licitaciones con grandes
organizaciones de este gremio, continuaria con baja eficiencia en los montajes, y
presentaria una desorganizacion en los cronogramas generando retrasos en las fechas de
entrega, entre otros.

Empresas como esta, con un adecuado sistema integrado de gestién basado en procesos,
lograria alcanzar un excelente posicionamiento en el mercado, mejoraria su desempeiio,
aumentaria la eficiencia en sus servicios e incrementaria la satisfaccion del cliente
cumpliendo a tiempo sus requisitos; estas son algunas de las ventajas que se obtendrian.

Dado lo anterior, dentro de la empresa a partir de la utilizacién de metodologias como la



que se plantea en este anteproyecto, se generaria una cultura organizacional integral,
fortaleciendo el desarrollo adecuado de los procesos.

Si Aguas Industriales Ltda. no se acoge a esta propuesta, presentaria una deficiencia en su
crecimiento, perderia la oportunidad de participar en procesos de licitaciones con grandes
organizaciones de este gremio, continuaria con baja eficiencia en los montajes y presentaria
una desorganizacion en los cronogramas, generando retrasos en las fechas de entrega, entre

otros.

4 OBJETIVOS

4.1 OBJETIVO GENERAL
Establecer la metodologia més adecuada que permita a la empresa Aguas Industriales Ltda.,
la implementacion de un Sistema Integrado de Gestién, que propenda por el mejoramiento

continuo, la satisfaccion de las partes interesadas y su permanencia en el mercado.

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
e Mencionar los elementos que integran la planificacién del Sistema Integrado de
Gestion para su implementacion.
e Determinar el estdndar para la estructura documental de los procesos.
e Establecer las pautas para la implementacién, mantenimiento y mejora del Sistema

Integrado de Gestion.



5 METODOLOGIA

La presente investigacion es de enfoque cualitativo, Taylor y Bogdan (1986) consideran
que la investigacion cualitativa es aquella que produce datos descriptivos: “Las palabras
de las personas y la conducta observable”. Estos autores identifican las siguientes
caracteristicas:

¢ Esinductiva.

e Elinvestigador ve al escenario y a las personas desde una perspectiva holistica.

e Los investigadores cualitativos suspenden o apartan sus propias creencias,

perspectivas y predisposiciones. Para el investigador cualitativo todas las

perspectivas son valiosas.

El enfoque cualitativo indaga sobre los por qué y opiniones que se desplazan a una
instancia mds all4 de las tareas comunes de los sujetos, privilegia las técnicas de
recoleccion y reproduccion de buisquedas, busca connotar una mirada desde lo intrinseco de
los actores sociales enlazados en originar la situacioén sociocultural, asi mismo se faculta
también de afrontar condiciones subjetivas e intersubjetivas de los campos cientificos del

conocimiento.

Para el desarrollo de esta investigacion se aplicard una encuesta a los lideres de las
actividades y servicios, con el prop6sito de obtener informacion que permita llevar a cabo
la metodologia de implementacién del Sistema Integrado de Gestion, es decir, cudl es su
planeacién, como es su distribucion de actividades, entre otra informacién requerida. La

encuesta se realizard mediante el didlogo directo con cada lider de cada actividad. La



mayoria de los montajes de plantas de tratamiento de aguas estdn conformados por uno o
dos frentes de trabajo, con un solo lider de actividad, para el proceso de andlisis de
muestras también es un solo lider de actividad, y para el servicio de ventas hay un
encargado que al mismo tiempo cumple la funcién de administrador y de personal de

apoyo, por lo que tomard 1 mes para ejecutar todas las encuestas.

La muestra serd la siguiente: 5 personas (El Gerente, la Ingeniera Ambiental, la

Administradora, la Tecndloga del Laboratorio y el Técnico de Montaje).

Los pasos a seguir para llegar al establecimiento de la metodologia recomendada que
permita a la empresa Aguas Industriales Ltda., la implementacion de un Sistema Integrado
de Gestidn, se describirdn en este capitulo. Estos pasos se formularon para obtener como
primera medida un contacto directo con el personal de la empresa, para conocer la
percepcidn que tienen sobre el estado de la misma en cuanto al direccionamiento
estratégico, penetracion de nuevos mercados, estabilidad laboral, crecimiento profesional y
el desarrollo de sus actividades diarias.

Los pasos establecidos permitirdn ademds, tener una vision del impacto cultural en el
entorno de la organizacion y evaluar la viabilidad de una futura implementacion del
Sistema Integrado de Gestion.

De acuerdo con el contexto anterior, y partiendo de la necesidad que tiene la Organizacion
para orientar su gestion por procesos, se aplicé una encuesta como parte de la metodologia,
a una poblacidn seleccionada como muestra para obtener informacién que nos permita

realizar un diagndstico previo del estado de su gestion.



Por supuesto, esta encuesta nos permitird evaluar el avance en la Gestién de la Calidad, la
Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo, y la Gestién Ambiental.

La encuesta nos posibilité contar con informacién de primera mano y detallada sobre la
estructura interna de la organizacion, su metodologia para la realizacion de sus actividades,
y el estado de su clima y cultura organizacional. Se llevé a cabo la aplicacion de esta
encuesta con el fin de recopilar informacion de interés como opiniones, ideas,
caracteristicas o hechos especificos, por medio de un cuestionario previamente disefiado
para una mayor rapidez en la obtencién de resultados, a través de preguntas estratégicas
realizadas al personal que integra la gerencia y los procesos. La muestra seleccionada fue
de 5 colaboradores, los cuales son: El Gerente, la Ingeniera Ambiental, la Administradora,
la Tecnodloga del Laboratorio y el Técnico de Montajes.

A través del andlisis de las respuestas de la encuesta aplicada, se evidenci6 que los
encuestados aportaron ideas para el mejoramiento de los procesos de la organizacion,
ademds de informacién para ampliar nuestro proyecto de investigacion. Esta informacion se
obtuvo desde los diferentes niveles, desde la base operativa hasta la alta gerencia.

Segtn sus cargos y perspectivas, los encuestados aportaron mayor informacién sobre la
situacion actual de la organizacion, permitiendo conocer sus falencias y oportunidades de
mejora.

Se obtuvo informacién sobre la reaccidn, ya fuera de rechazo o aceptacion, en cuanto al
cambio e innovacion de la manera de hacer las cosas y desarrollar sus procesos, ademads de
haber identificado que tan comprometidos estarfan con la empresa en la implementacion de
un Sistema Integrado de Gestion. En pocas palabras, si consideran o no que la empresa

necesita de la estandarizacion de sus procesos en aras de mejorar continuamente.



Luego de haber obtenido los resultados de la encuesta, los datos fueron tabulados,

graficados y analizados para una mejor comprension del estado de la empresa.

A continuacion, presentamos las preguntas realizadas a los colaboradores de forma

detallada:

ENCUESTA

PROYECTO DE INVESTIGACION
METODOLOGIA RECOMENDADA PARA LA IMPLEMENTACION DE UN
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION, EN LA EMPRESA AGUAS
INDUSTRIALES LTDA. DE LA CIUDAD DE MEDELLIN

La presente encuesta se aplica con el objetivo de evaluar el avance de la organizacion en la
Gestion de la Calidad, la Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo, y 1a Gestion
Ambiental. Esta encuesta nos permitird contar con informacion de primera mano y
detallada sobre la estructura interna de la organizacion, su metodologia para la realizacion

de sus actividades, y el estado de su clima y cultura organizacional.

La encuesta va dirigida a: Representante Legal, Gerente, Administradora, Tecndloga de

Laboratorio y Técnico de Montajes.

Fecha:

Nombres y apellidos:

Cargo:

Por favor responda cada una de las siguientes preguntas. Le solicitamos emitir sus

observaciones al final de la encuesta si lo considera necesario:



1. ;Considera que existe un buen ambiente laboral en la organizaciéon?
Si [] No [ ]

JPor qué?

2. ¢;Cuenta con la colaboracion de sus compaiieros y superiores al momento de

desarrollar sus responsabilidades?

Si [] No []

3. ¢Considera que la organizacion tiene una adecuada comunicacién interna?

Si [] No [ ]

4. ;Cuenta su organizacion con direccionamiento estratégico?
si [] No []

Argumente:

5. ¢(Cuenta su organizacién con un organigrama?

Si [] No [ ]

6. ¢Cuenta su organizaciéon con un mapa de procesos?

Si [] No []

7. ¢(Su organizacion desarrolla actividades en torno a la Calidad?

Si [] No [ ]

Si

—

usted respondi6 SI a la pregunta anterior, por favor responda la siguiente pregunta:

¢ Cuales son?



8. (Su organizacion conoce y tiene identificados los requisitos de los clientes?

Si[] No [ ]

Si usted respondi6 SI a la pregunta anterior, por favor responda la siguiente
pregunta:

. Cuales son?

9. ¢(Su organizacion tiene estructurado un plan que le permita dar camplimiento
a los requisitos de sus clientes y proveedores?
Si [] No [ ]

Argumente:

10. ;Cuenta su organizacion con un mecanismo para el manejo de quejas,

sugerencias y reconocimientos?

Si [] No [ ]

11. ;Su organizacion desarrolla actividades en torno al Medio Ambiente?

Si [] No [ ]

Si usted respondi6 SI a la pregunta anterior, por favor responda la siguiente pregunta:

. Cuales?



12. ; Conoce el tipo de residuos que produce su organizacion?

Si [ ] No [ ]

Si usted respondi6 SI a la pregunta anterior, por favor responda la siguiente pregunta:

. Cuales?

13. ;Separa los residuos antes de disponerlos a la empresa de recolecciéon?

Si [] No [ ]

14. ;Su organizacion desarrolla actividades en torno a la Seguridad y la Salud en

el Trabajo?

Si [] No [ ]

Si usted respondi6 SI a la pregunta anterior, por favor responda la siguiente pregunta:

. Cuales?

15. ; Tiene establecido su organizacion un plan de accion para actuar en caso de un
accidente laboral?
si [] No []

JPor qué?



16. ;Realiza su organizacion algun tipo de capacitacion a sus empleados?

Si [ ] No [ ]

17. ;Existe alguna norma o politica que regule las actividades que usted realiza?

Si [] No [ ]

Si usted respondi6 SI a la pregunta anterior, por favor responda la siguiente pregunta:

. Cual(es)?

18. {Cree usted que es importante el compromiso de llevar a cabo las actividades
de gestion de la Calidad, Ambiental, y Seguridad y Salud en el trabajo?
Si [] No [ ]

JPor qué?

19. ;Cree usted que la organizacion se adaptado a los cambios del mercado?
Si [] No []

JPor qué?

20. ;Para la organizacion es importante la constante innovacion de sus servicios?



Si [] No [ ]

JPor qué?

Observaciones generales:

6 RESULTADOS

Tabulacion de los resultados de las encuestas

1. ;Considera que existe un buen ambiente laboral en la organizacion?

Si 5 100%
encuestados

No 0 0%
encuestados




1. ¢Considera que existe un buen ambiente
laboral en la organizacion?

0%

GRAFICO N° 1. Existe un buen ambiente laboral en la organizacién (Encuesta)

JPor qué?
¢ Existe el respeto entre compaieros y jefes eso es fundamental para una buena
convivencia y a su vez genera compromiso y creatividad porque cuando se estd bien
y alegre se generan mejores ideas (sic)
¢ Hay compaiierismo (sic)
e Dentro de la organizacién existe el respeto y la tolerancia hacia los demas (sic)
¢ Hay buena sinergia entre todos los trabajadores (sic)

e Por el trato, que se les da a los trabajadores, las oportunidades para que aprendan.

(sic)

2. ;Cuenta con la colaboracion de sus compaiieros y superiores al momento de

desarrollar sus responsabilidades?

, 4 o
Si encuestados 80%
1
No 20%
encuestados




2. ¢Cuenta con la colaboracion de sus
compaieros y superiores al momento de
desarrollar sus responsabilidades?

0%

GRAFICO N° 2. Colaboracién de sus compaiieros y superiores dentro de la organizacién (Encuesta)

3. ¢(Considera que la organizacion tiene una adecuada comunicacion interna?

Si © 80%
encuestados
1
No 20%
encuestados




3. éConsidera que la organizacion tiene una
adecuada comunicacion interna?

%

GRAFICO N° 3. Comunicacion interna (Encuesta)

4. ;Cuenta su organizacion con direccionamiento estratégico?

, 2 o
Si encuestados i
No & 60%

encuestados




4. ¢ Cuenta su organizacion con
direccionamiento estratégico?

GRAFICO N° 4. Direccionamiento estratégico (Encuesta)

Argumente:
e Existe un poco de desorganizacién en cuanto al manejo de algunos proceso pero por
lo general siempre se tienen trazados unos objetivos y metas y sus pasos para llegar
a ellos. (sic)
e No porque la empresa no tiene definido los objetivos a largo plazo. (sic)
e A cada persona, trabajador, en un montaje o proyecto se le asignan unas tareas que

cumplir y desarrollar. (sic)

5. ¢(Cuenta su organizacion con un organigrama?

. 0 o
Si encuestados 0%
5 o
No 100%
encuestados




5. éCuenta su organizacion con un
organigrama?

0%

GRAFICO N° 5. Organigrama (Encuesta)

6. ¢(Cuenta su organizaciéon con un mapa de procesos?

. 0 o

Si encuestados 0%

No 2 100%
encuestados




6. ¢Cuenta su organizacidon con un mapa de
procesos?

0%

GRAFICO N° 6. Mapa de procesos (Encuesta)

7. ¢(Su organizacion desarrolla actividades en torno a la Calidad?

Si 2 40%
encuestados

No & 60%
encuestados




7. éSu organizacion desarrolla actividades en
torno a la Calidad?

GRAFICO N° 7. Actividades en torno a la Calidad (Encuesta)

¢ Cuales son?
e Siempre se busca mejorar cada uno de los productos que se generan. (sic)
® Mejorar los procesos relacionados con el tratamiento del agua de las empresas,
implica que nuestra empresa, sea la primera en estar actualizada, ir a la vanguardia

de nuevas tecnologias y procesos. (sic)

8. (Su organizacion conoce y tiene identificados los requisitos de los clientes?

Si “ 80%
encuestados
1
No 20%
encuestados




8. éSu organizacion conoce y tiene
identificados los requisitos de los clientes?

0%

GRAFICO N° 8. Conocimiento e identificacion de los requisitos de los clientes (Encuesta)

. Cuales son?

Por lo general se tiene claro cada una de las actividades y productos que necesita
cada entidad. Tiempo en el que se debe realizar el mantenimiento. Tiempo en que se
acaban los productos tanto quimicos como bioldgicos. (sic)

Dependiendo del cliente van desde la venta de productos, mantenimiento de
equipos, instalacion y venta de plantas de tratamiento de aguas, y todos sus
accesorios y asesorias. (sic)

Prestar un buen servicio eficaz y eficiente. (sic)

Todos nuestros clientes manejan diferentes necesidades que van desde mejorar

equipos, optimizar procesos, formulacion de quimicos, asesorias. (sic)

,Su organizacion tiene estructurado un plan que le permita dar camplimiento

a los requisitos de sus clientes y proveedores?



, 4 o
Si encuestados 80%
No ! 20%

encuestados

9. ¢Su organizacion tiene estructurado un plan
que le permita dar cumplimiento a los
requisitos de sus clientes y proveedores?

%

GRAFICO N° 9. Cumplimiento a los requisitos de sus clientes y proveedores (Encuesta)

Argumente:

Casi siempre se mantiene diferentes soluciones por si una de ellas no da. (sic)
Cada cliente o proveedor tiene sus requisitos, permisos, tiempos de entrega,
descuentos, pdlizas, etc. (sic)

No se tiene estructurado un plan de entregas para los clientes, ni recepcion de
materias primas, ya que no se cuenta con el suficiente orden para dar cumplimiento
a las exigencias de los clientes. Esto es debido a la falta de personal y la sobrecarga
laboral al momento de realizar entregas. Ademds del incumplimiento en algunos
casos de los proveedores. (sic)

Prestar un buen servicio. (sic)

Como cada cliente trabaja y es diferente, las necesidades las priorizamos, y vamos

ejecutando los trabajos también de acuerdo al tiempo que se tenga establecido. (sic)



10. ;Cuenta su organizacion con un mecanismo para el manejo de quejas,

sugerencias y reconocimientos?

Si 0 0%
encuestados

No 5 100%
encuestados

10. ¢Cuenta su organizacidon con un
mecanismo para el manejo de quejas,
sugerencias y reconocimientos?

0%

GRAFICO N° 10. Manejo de quejas, sugerencias y reconocimientos (Encuesta)

11. ;Su organizacion desarrolla actividades en torno al Medio Ambiente?

, 4 o
Si encuestados 80%
1
No 20%
encuestados




11. éSu organizacion desarrolla actividades en
torno al Medio Ambiente?

%

GRAFICO N° 11. Desarrollo de actividades en torno al Medio Ambiente (Encuesta)

. Cuales?

e Se trata de generar el menor impacto ambiental en cada una de las ciudades ya que
nuestra razon de ser es preservar los o el recurso importante de la tierra que es el
agua. (sic)

e Todo lo relacionado con el tratamiento de aguas residuales, potabilizacién, manejo
de aguas lluvias, lodos. (sic)

¢ Elreusé de las aguas, plantas de tratamientos de aguas. (sic)

e Agquellas que estin relacionadas con el tratamiento de las aguas, ya sean residuales

industriales, domesticas, aprovechamiento de las aguas lluvia. (sic)

12. ; Conoce el tipo de residuos que produce su organizacion?

Si 5 100%
encuestados

No 0 0%
encuestados




12. éConoce el tipo de residuos que produce
su organizacion?

0%

GRAFICO N° 12. Tipo de residuos que produce su organizacion (Encuesta)

. Cuales?

e Sobrante de plastico, fibras, papel, residuos quimicos de laboratorio. (sic)

® Quimicos, del proceso de soldadura, residuos del montaje (tuberia, pegas,
escombros en general) papeleria. (sic)

e Residuos quimicos peligrosos. Residuos plasticos contaminados, como canecas.
Residuos reciclables. Residuos ordinarios. (sic)

e Orgénicos, quimicos, ordinarios y reciclables. (sic)

¢ Quimicos, de construccidn (escombros), ordinarios (barrido, oficina), eléctricos y

electronicos. (sic)

13. ;Separa los residuos antes de disponerlos a la empresa de recoleccion?

Si 5 100%
encuestados

No 4 0%
encuestados




13. ¢Separa los residuos antes de disponerlos
a la empresa de recoleccion?

0%

GRAFICO N° 13. Separacién los residuos antes de disponerlos (Encuesta)

14. ;Su organizacion desarrolla actividades en torno a la Seguridad y la Salud en

el Trabajo?

Si 2 40%
encuestados

No 3 60%
encuestados




14. ¢Su organizacion desarrolla actividades en
torno a la Seguridad y la Salud en el Trabajo?

GRAFICO N° 14. Actividades en torno a la Seguridad y la Salud en el Trabajo (Encuesta)

. Cuales?
e Debido a la falta de una persona expertas en el tema esta son mas bien pocas (sic)
e (apacitaciones (sic)

e (Capacitaciones y cursos (sic)

15. ; Tiene establecido su organizacion un plan de accion para actuar en caso de un

accidente laboral?

; 3
Si encuestados 60%
No 2 40%
encuestados




15. ¢Tiene establecido su organizacion un plan
de accidn para actuar en caso de un accidente
laboral?

GRAFICO N° 15. Plan de accién para actuar en caso de un accidente laboral (Encuesta)

JPor qué?

e Siempre el operario o técnico que este por fuera de la sede principal tiene su carnet
y hoja de afiliacion, también en el proceso de ingreso laboral le dicen cudl puede ser
el punto més cercano para su atencion. (sic)

e Por la seguridad del empleado y/o trabajador. (sic)

¢ Aun la empresa no ha establecido un plan de accién en caso de un accidente laboral,
debido a que no se han analizado los accidentes laborales que se han presentado en
la empresa, ni se ha planteado posibles soluciones para evitarlos. Atin la empresa y
los empleados no son conscientes de los riesgos a los que estdn expuestos. No se ha
implementado un plan de acciones correctivas y preventivas. (sic)

® Porque es importante la seguridad y salud de todos los trabajadores. (sic)



16. ;Realiza su organizacion algin tipo de capacitacion a sus empleados?

Si © 80%
encuestados

No ! 20%
encuestados

16. ¢Realiza su organizacion algun tipo de
capacitacion a sus empleados?

0%

GRAFICO N° 16. Capacitacién a sus empleados (Encuesta)

17. ;Existe alguna norma o politica que regule las actividades que usted realiza?

; 3
Si encuestados 60%
No 2 40%
encuestados




17. éExiste alguna norma o politica que regule
las actividades que usted realiza?

GRAFICO N° 17. Norma o politica que regule las actividades que usted realiza (Encuesta)

. Cual(es)?
e Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible 0631. (sic)
e Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible 0631 y las que regulan los

parametros de las aguas tanto potable como residual. (sic)

18. {Cree usted que es importante el compromiso de llevar a cabo las actividades

de gestion de la Calidad, Ambiental, y Seguridad y Salud en el trabajo?

Si 5 100%
encuestados

No 4 0%
encuestados




18. ¢Cree usted que es importante el
compromiso de llevar a cabo las actividades
de gestion de la Calidad, Ambiental, y
Seguridad y Salud en el trabajo?

0%

GRAFICO N° 18. Importancia del compromiso de llevar a cabo las actividades de gestién de la Calidad,

Ambiental, y Seguridad y Salud en el trabajo (Encuesta)

JPor qué?

Esto es muy importante ya que se pueden salvar vidas y evitar enfermedades
terminales y laborales. (sic)

Para mejorar siempre, ser competitivos, estar actualizados. (sic)

Ayuda a mejorar el servicio que presta la empresa, ademds de que mejora el
ambiente laboral y la seguridad que les brinda la empresa a sus empleados. (sic)
Los trabajadores deben de tener conocimiento de los riesgos y prevenciones que
deben de tener en el momento de realizar cualquier trabajo. (sic)

Para seguir con los estdndares del mercado, cuidando también la salud y el bienestar
en todo momento de los trabajadores, y seguir contribuyendo con el cuidado del

medio ambiente. (sic)



19. ;Cree usted que la organizacion se adaptado a los cambios del mercado?

Si © 80%
encuestados

No ! 20%
encuestados

19. ¢Cree usted que la organizacion se
adaptado a los cambios del mercado?

%

GRAFICO N° 19. La organizacién se adaptado a los cambios del mercado (Encuesta)

JPor qué?

Debido a los avances y la tecnologia se han venido implementando y mejorando
procesos por unos mas modernos y eficientes. (sic)

Innovando en los procesos y tecnologias. (sic)

La empresa estd atn en proceso de adaptacion, aun le falta renovar sus productos y
servicios, para poder que sean de alta calidad y poder crecer en el mercado. (sic)
Siempre nos estamos capacitando para poder estar innovando y poder ser
competitivos. (sic)

La prueba de esto, los contratos y los clientes actuales que se tienen, siempre estd en

constante crecimiento e innovacion. (sic)



20. ;Para la organizacion es importante la constante innovacion de sus servicios?

Si 5 100%
encuestados

No 0 0%
encuestados

20. ¢Para la organizacion es importante la
constante innovacion de sus servicios?

0%

GRAFICO N° 20. Importante la constante innovacién de sus servicios (Encuesta)

JPor qué?

e (ada dia existen métodos mds baratos y rentables las diferentes labores que se
realizan en nuestra entidad. (sic)

e Seguir siendo competitivos, mejorar la calidad de los productos y empleados, estar
siempre cumpliendo con la normatividad. (sic)

e Laempresa estd preocupada por mejorar e implantarse en el mercado, atin esta en
busca de nuevas alternativas para la prestacion del servicio que sean econémicas y
de calidad. (sic)

e Para ser mds competitivos y para poder ofrecer un mejor servicio. (sic)



e Para poder ser competitivos en el mercado actual. (sic)

A partir del andlisis efectuado a la encuesta aplicada, se evidencid inicialmente que la
mayor parte de los encuestados afirman que en la empresa Aguas Industriales Ltda. no
existe un direccionamiento estratégico definido que permita a todo el personal de la
empresa, contar con una guia para alcanzar sus objetivos y metas a largo plazo. Este
andlisis nos arroja como resultado, una falencia que empieza desde los procesos
estratégicos que repercute y afecta directamente al crecimiento de la empresa y la adecuada
estructura organizacional, por lo que se hace necesario tomar medidas como las que se

plantean en este proyecto de investigacion en este aspecto de tanta relevancia.

Se puede evidenciar, que por parte de los colaboradores suele existir una confusién en
cuanto a las actividades de Seguridad y Salud en el Trabajo se refiere, con las obligaciones
legales de la empresa como lo son las afiliaciones y aportes a la seguridad social, lo que
conlleva a la necesidad imperante de los conocimientos sobre este aspecto.

Por parte de la organizacion se requiere implementar jornadas y planes de capacitaciones
para los colaboradores, ya que solo algunos reciben orientacion sobre Seguridad y Salud en
el Trabajo por parte de los principales clientes y proveedores.

En la parte de Gestion Ambiental, se tiene mas conocimiento en comparacion a los otros
dos sistemas, ellos estdn conscientes de la labor ambiental que realiza Aguas Industriales
Ltda. por su razén social, conocen un poco sobre el manejo de residuos s6lidos peligrosos y
no peligrosos, aun asi, falta un conocimiento mas técnico y estricto sobre el tema.

Todo el personal encuestado reconoce que se cumplen los requisitos del cliente ya que en

todos los servicios que presta Aguas Industriales Ltda. el cliente entra en contacto directo



con el gerente y el lider de cada proceso, sin embargo, es necesario que se implemente un
mecanismo para evaluar la satisfaccion del cliente, preguntas, quejas, reclamos y
reconocimientos.

A partir del andlisis efectuado a la encuesta aplicada, se evidenci6 que el personal de la
empresa presenta buena disposicion para adoptar la implementacién de un Sistema
Integrado de Gestion, y se muestran comprometidos para realizar la estandarizacion de sus
procesos, ademds de evidenciar un buen clima organizacional que facilitara la
implementacion. Por otra parte, una situacion argumentada por parte del personal
encuestado, es que para ellos un factor generador de oportunidad para impulsar el
compromiso en la empresa, es que actualmente cuentan con proyectos importantes los
cuales recibirdn un valor agregado al hacer la implementacion, lo que traerd como
consecuencia el aumento de la eficiencia de los procesos organizacionales. Cabe resaltar
que de acuerdo con los resultados de la encuesta, se observa que la empresa ha mantenido
sus clientes a través del tiempo, debido a la bisqueda de la innovacién para atender los

requisitos y diferenciarse en el mercado de las empresas de este gremio.

Es asi entonces, que se propone la metodologia para que la empresa Aguas
Industriales Ltda. implemente un Sistema Integrado de Gestion que propenda por el
mejoramiento continuo, la satisfaccion de las partes interesadas, el fortalecimiento del

clima y la cultura organizacional, y su permanencia en el mercado.

La metodologia recomendada para la implementacion del SIG esta constituida por la

planificacion, la estructura para la documentacion y unas pautas para su implementacion.



Esta metodologia estd basada en la transversalidad de las normas ISO 9001:2008 (Gestién
de Calidad), ISO 14001:2004 (Gestion Medioambiental) y OHSAS 18001:2007 (Gestién en
Seguridad y Salud en el Trabajo). Estas normas se rigen bajo el enfoque basado en procesos
y por el ciclo PHVA o ciclo de Deming.

El enfoque basado por procesos hace referencia a las operaciones que realiza la
organizacion mediante actividades interrelacionadas entre si. Los principales procesos de
una organizacién son: el proceso estratégico; que es el comando de la organizacion o la alta
direccion, el proceso misional o de agregacion de valor; el cual es la razén de ser de la
organizacion, es decir, el proceso en el cual se desarrollan los servicios o productos que se
ofrecen, y por tltimo los procesos de apoyo; los cuales otorgan soporte a la organizacion.
Nota: En el objetivo especifico de las pautas de implementacion se ampliard un poco més
este concepto.

Anteriormente se menciond el ciclo PHVA, por el cual se rigen las 3 normas y consta de los
siguientes pasos:

PLANEAR: En esta etapa se definen los objetivos y los procesos necesarios para lograrlos,
esto de acuerdo con la politica organizacional y necesidades de los clientes.

HACER: Es implementar los procesos o ejecutar lo planeado, en su desarrollo se puede
evidenciar los problemas que se tienen en la implementacion y se identifican las
oportunidades de mejora.

VERIFICAR: En esta etapa se comprueba que se hayan ejecutado los objetivos previstos
mediante el seguimiento y medicion de los procesos, confirmando que estos estén acorde

con las politicas y a toda la planeacién inicial.



ACTUAR: Mediante este paso se realizan las acciones para el mejoramiento del desempefio
de los procesos, se corrigen las desviaciones, se estandarizan los cambios, se realiza la

formacién y capacitacion requerida, y se define como monitorearlo.

A continuacion se presentan cada uno de los elementos que constituyen la metodologia

recomendada:

PLANIFICACION:

La planificacion es el primer componente de la metodologia propuesta y el primer paso que
conforma el ciclo PHVA. La planificacion es un proceso sistematico de desarrollo e
implementacion de planes para alcanzar propdsitos u objetivos. El principal elemento que
constituye la planificacion es el pensamiento estratégico, el cual estd compuesto por la
mision, la visién, el compromiso de la alta direccidn, la politica integral y los objetivos y

metas. Es por ello que Aguas Industriales Ltda. debe definir:

El compromiso de la alta direccion: Se refiere a las obligaciones y responsabilidades que
adquiere la alta direccion, en su implicacion en el desarrollo y la implementacion del
Sistema Integrado de Gestion.

La empresa no cuenta con este compromiso por la direccion, por lo tanto se debe

implementar este compromiso segun la responsabilidad que se quiera asumir.

Mision: Es la razon de ser de la organizacion, el motivo por el cual se cred, la mision
determina las funciones bésicas que la empresa va a desempefiar en un entorno determinado

para conseguir tal propdsito, la mision define la necesidad a satisfacer, los clientes a



alcanzar y productos y servicios a ofertar. La mision debe ser amplia, concreta, motivadora
y posible.

La empresa debe ajustar si es necesario la mision segin lo anteriormente planteado.

Vision: La vision define como se vera la organizacion en el futuro, es lo que la
organizacion quiere llegar a ser, su proyeccion. Ayuda a enfocarse por un mismo objetivo y
es lo que le da direccion a todos los que se comprometen a trabajar en dicha organizacidn.
Debe ser concreta y acertada.

La empresa debe establecer un plazo para alcanzar la meta propuesta en la vision, o

reorganizar su meta en caso que consideren cambiar la que tienen planteada.

Politica Integral: Es la orientacion e intencion global que tiene la organizacion, enfocada
con el compromiso hacia el Sistema Integrado de Gestion expresada por la alta direccion.
Establece el marco por el cual la organizacion desea moverse, se define teniendo en cuenta
las metas organizacionales y expectativas y necesidades de las partes interesadas.
Toda politica integral como minimo debe contener las siguientes obligaciones:

- Compromiso con el cumplimiento de los requisitos del cliente.

- Compromiso con la prevencion de lesiones y enfermedades.

- Compromiso con la prevencion de la contaminacion.

- Requisitos legales integrales y otros aplicables a la organizacion.

- Compromiso con el mejoramiento continuo del sistema Integrado de Gestion.
La empresa no cuenta con una politica integral, por lo tanto se debe definir teniendo en
cuenta los elementos segun lo planteado anteriormente. Ver Anexo 1. Pensamiento

estratégico de Aguas Industriales Ltda.



Objetivos del sistema Integrado de Gestion: Son los retos que se definen a partir de la
planeacion estratégica y de la politica de la organizacion, estos deben ser coherentes con la
politica integral y perseguir la mejora continua, deben ser concretos, medibles y
cuantificables con el fin de comprobar si se han cumplido.

Segtn las normas ISO 14001:2008 y OHSAS 18001:2007, los objetivos enfocados hacia el
cuidado del medio ambiente y la seguridad y salud en el trabajo deben estar
complementados por unas metas y estas metas a la vez, deben estar complementadas por
unos programas y acogerse a los requisitos legales que apliquen y otros.

La empresa no cuenta objetivos estratégicos, por lo tanto se deben definir teniendo en

cuenta los elementos descritos anteriormente.

Metas y Programas: La meta es lo que se quiere alcanzar en un tiempo determinado para
conseguir el objetivo planteado. Programa es el conjunto de actividades programadas
encaminadas a alcanzar la meta propuesta, las cuales cuentan con responsables y tiempo de
ejecucion, recursos y verificacion.

La empresa no cuenta con metas y programas, por lo tanto se deben definir teniendo en
cuenta los elementos descritos anteriormente. Ver Anexo 2. Objetivos, Metas y Programas

Aguas Industriales Ltda.

Mapa de procesos: El mapa de procesos para una organizacion se contempla durante la
elaboracidon del direccionamiento estratégico, con el objetivo de conocer mejor y més

profundamente el funcionamiento y el desempefio de los procesos y sus actividades.



Los mapas de procesos se definen graficamente como diagramas de interaccion de
procesos, combinando la relacion de los procesos de la alta direccion con los procesos de
agregacion de valor (servicio o producto principal que realiza la empresa) y los procesos de
apoyo (actividades que soportan los otros procesos de la organizacion), teniendo en cuenta
las entradas y salidas del sistema. Cada proceso de la empresa debe tener una ubicacién
dentro de un proceso.

El mapa de procesos muestra una vision global de la empresa y como se manejan las
relaciones en su interior.

La empresa no cuenta con un mapa de procesos, por lo tanto se debe definir teniendo en
cuenta los elementos descritos anteriormente. Ver Anexo 3. Mapa de Procesos Aguas

Industriales Ltda.

Comunicacion: La comunicacidn tanto interna como externa, es uno de los factores
principales para que se dé la gestion integrada, de esta depende que la informacién dentro y
fuera de la organizacion llegue a las personas indicadas sin que se tergiverse.

Se debe garantizar una buena comunicacion con los proveedores y clientes para cumplir
con las necesidades y requerimientos respectivamente. Mediante la adecuada comunicacion
interna, en pocas palabras se garantiza que el cliente reciba exactamente lo que solicita para
su futura satisfaccion, y mediante la adecuada comunicacidn externa se garantizan las
buenas relaciones con los diferentes publicos objetivos del negocio, asi como proyectar una
imagen favorable de la organizacién. Ver Anexo 4. Matriz de comunicaciones Aguas

Industriales Ltda.



Revision ambiental inicial: En aras de facilitar la identificacion de aspectos, impactos,
riesgos y peligros, es recomendable la Revision Ambiental Inicial (RAI), propuesta por la
guia GTC 93, que nos presenta las directrices necesarias para un andlisis que nos arroje un
diagndstico del estado actual de la organizacion, en materia de Gestion Ambiental.

La RAI es una “actividad en la que se identifican los aspectos, los requisitos legales
aplicables y otros que la organizacidn suscriba, asi como sus practicas de gestion
relacionadas, a fin de consolidar una base para implementar o mejorar un Sistema de

Gestion Ambiental”!. Ver Anexo 5. Revision Ambiental Inicial Aguas Industriales Ltda.

Identificacion de aspectos, impactos, riesgos y peligros: Para la identificacion de
aspectos e impactos ambientales de acuerdo con la norma ISO 14001:2008 en su numeral
4.3 dice:
“La organizacién debe establecer, implementar y mantener uno o varios procedimientos
para:
a) Identificar los aspectos ambientales de sus actividades, productos y servicios que
pueda controlar y aquellos sobre los que pueda influir dentro del alcance definido
del sistema de gestion ambiental, teniendo en cuenta los desarrollos nuevos o
planificados, o las actividades, productos y servicios nuevos o modificados; y
b) Determinar aquellos aspectos que tienen o pueden tener impactos significativos
sobre el medio ambiente (es decir, aspectos ambientales significativos).

La organizacion debe documentar esta informacion y mantenerla actualizada.

ICONTEC-Guia Técnica Colombiana GTC 93:2007. Guia para la ejecucién de la revision
ambiental inicial (RAI) y del anélisis de diferencias (GAP ANALYSIS), como parte de la
implementacion y mejora de un sistema de gestion ambiental. 3.1.



La organizacion debe asegurarse de que los aspectos ambientales significativos se tengan
en cuenta en el establecimiento, implementacion y mantenimiento de su sistema de gestion

ambiental.””?

Para dar cumplimiento a este numeral, muchas organizaciones se basan en una matriz de
identificacion de aspectos e impactos que permite establecer un mejor control de la gestién
ambiental. Por lo general, la herramienta més adecuada es una tabla de Excel que nos
permita modificarla y mantenerla actualizada. Principalmente, la matriz debe especificar
todas las actividades o procesos de la empresa, alli se despliegan los aspectos e impactos
ambientales que genera la organizacion, los cuales deben ser evaluados por medio de un
instructivo para la identificacion y su valoracion a criterio de la organizacion. Segtn los
resultados de la valoracion, cada aspecto debe tener un control operacional, de los cuales
legalmente se exigen programas para los aspectos significativos. Para mayor claridad se
anexa un ejemplo de una matriz con todos los elementos explicados anteriormente. Ver
Anexo 6 Modelo de Matriz de Aspectos e Impactos Ambientales.

Para la identificacion de riesgos y peligros en seguridad y salud en el trabajo, la norma

OHSAS 18001:2007 en su numeral 4.3 afirma:

“La organizacion debe establecer, implementar y mantener un(os) procedimiento(s) para la
continua identificacion de peligros, valoracion de riesgos y determinacién de los controles

necesarios.

2JCONTEC-Norma técnica colombiana ISO 14001:2004. Sistemas de Gestion Ambiental-
Requisitos con orientacidn para su uso. Aspectos Ambientales 4.3.1.



El (los) procedimiento(s) para la identificacion de peligros y la valoracion de riesgos, se
deben tener en cuenta:

e Actividades rutinarias y no rutinarias;

e Actividades de todas las personas que tienen acceso al sitio de trabajo (incluso
contratistas y visitantes);

¢ Comportamiento, aptitudes y otros factores humanos;

e Los peligros identificados que se originan fuera del lugar de trabajo con capacidad
de afectar adversamente la salud y la seguridad de las personas que estan bajo el
control de la organizacién en el lugar de trabajo;

e Los peligros generados en la vecindad del lugar de trabajo por actividades
relacionadas con el trabajo controlado por la organizacion;

Nota 1: Puede ser mds apropiado que estos peligros sean evaluados como un
aspecto ambiental.

¢ Infraestructura, equipo y materiales en el lugar de trabajo, ya sean suministrados por
la organizacion o por otros;

e (Cambios realizados o propuestos en la organizacion, sus actividades o los
materiales;

e Modificaciones al Sistema de Gestion de S&SO, incluidos los cambios temporales y
sus impactos sobre las operaciones, procesos y actividades;

e (ualquier obligacién legal aplicable relacionada con la valoracién del riesgo y la

implementacion de los controles necesarios;



e Eldisefio de dreas de trabajo, procesos, instalaciones, maquinaria/equipos,
procedimientos de operacion y organizacion del trabajo, incluida su adaptacion a las

aptitudes humanas.

La metodologia de la organizacion para la identificacion de peligros y valoracion del riesgo
debe:
¢ Definirse con respecto a su alcance, naturaleza y oportunidad, para asegurar su
caricter proactivo mas que reactivo; y
® Prever los medios para la identificacion, priorizacién y documentacion de los
riesgos y la aplicacion de los controles, segtin sea apropiado.
e Para la gestion del cambio, la organizacion debe identificar los peligros y los riesgos
de S&SO asociados con cambios en la organizacion, el Sistema de Gestion de

S&SO o sus actividades, antes de introducir tales cambios.

La organizacion debe asegurar que los resultados de estas valoraciones se consideran

cuando se determinan los controles.

Al determinar los controles o considerar cambios a los controles existentes, se debe
contemplar la reduccion de riesgos de acuerdo con la siguiente jerarquia:

¢ Eliminacidn;

e Sustitucion;

e Controles de ingenieria;

e Senalizacién/advertencias o controles administrativos o ambos;

e Equipo de proteccion personal.



La organizacion debe documentar y mantener actualizados los resultados de la

identificacion de peligros, valoracion de riesgos, y de los controles determinados.

La organizacion se debe asegurar de que los riesgos de S&SO y los controles determinados
se tengan en cuenta cuando establezca, implemente y mantenga su Sistema de Gestion de

S&SO™.

Como se detall6 anteriormente en las observaciones realizadas para el cumplimiento del
numeral de identificacidn de los aspectos e impactos ambientales, igualmente se
recomienda para este numeral de identificacion de peligros, valoracion de riesgos y
determinacion de los controles, realizar una matriz para agrupar todos los riesgos y
valorarlos de la manera mds organizada y tener a la mano las acciones a emplear al

momento de materializarse un riesgo. Ver Anexo 7. Modelo Matriz de Riesgos y Peligros.

Identificacion de requisitos legales y otros requisitos: De acuerdo con la norma ISO
14001:2004 en su numeral 4.3.2 dice:
“La organizacion debe establecer, implementar y mantener uno o varios procedimientos
para:
a) Identificar y tener acceso a los requisitos legales aplicables y otros requisitos que
la organizacion suscriba relacionados con sus aspectos ambientales; y

b) Para determinar cémo se aplican estos requisitos a sus aspectos ambientales.

*ICONTEC - Consejo Colombiano de Seguridad NTC OHSAS 18001:2007. Sistemas de
Gestion en Seguridad y Salud Ocupacional. Requisitos. Identificacion de peligros,
valoracidn de riesgos y determinacion de los controles. 4.3.1



La organizacion debe asegurarse de que estos requisitos legales aplicables y otros requisitos
que la organizacion suscriba, se tengan en cuenta en el establecimiento, implementacién y

mantenimiento de su sistema de gestién ambiental™,

De acuerdo con la norma OHSAS 18001:2007 en su numeral 4.3.2 dice:

e “La organizacion debe establecer, implementar y mantener un(os) procedimiento(s)
para la identificacidn y acceso a requisitos legales y de S&SO que sean aplicables a
ella.

e Laorganizacién debe asegurar que estos requisitos legales aplicables y otros que la
organizacion suscriba, se tengan en cuenta al establecer, implementar y mantener su
sistema de gestién de S&SO.

e Laorganizacién debe mantener esta informacién actualizada.

e Laorganizacién debe comunicar la informacién pertinente sobre requisitos legales y
otros, a las personas que trabajan bajo el control de la organizacidn, y a otras partes

interesadas pertinentes™.

Para dar cumplimiento a estos numerales muchas organizaciones tienen como herramienta

una matriz de requisitos legales, la cual consta principalmente de los siguientes elementos:

4 Norma técnica colombiana ISO 14001:2004. Sistemas de Gestion Ambiental-Requisitos
con orientacion para su uso. Requisitos Legales y Otros Requisitos. 4.3.2.

>ICONTEC - Consejo Colombiano de Seguridad NTC OHSAS 18001:2007. Sistemas de
Gestion en Seguridad y Salud Ocupacional. Requisitos. Requisitos Legales y Otros. 4.3.2



Norma, articulo, fecha, ente emisor, descripcion, control que asegura el cumplimiento y el
estado de cumplimiento. Se anexa una matriz legal como ejemplo para mayor claridad de lo
explicado anteriormente. Ver Anexo 8 Modelo Matriz Legal Ambiental y Anexo 9 Modelo

Matriz Legal de Peligros y Riesgos.

ESTABLECER LA ESTRUCTURA DOCUMENTAL

Para cualquier tipo de empresa que deseé instaurar en su estructura organizacional un
Sistema Integrado de Gestion, es fundamental y de gran importancia establecer una base
documental que cumpla con los requisitos exigidos por las 3 normas técnicas; Gestion de la
Calidad, Gestion Ambiental y Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo, y asi mismo
cada documento debe cumplir con una estructura apropiada de acuerdo con las actividades

desempefiadas durante la ejecucion de sus procesos.

Por medio de la gestion documental:
- Se evidencia la gestion de la empresa en cuanto al cumplimiento de la normatividad.
- Permite mantener un histérico de las actividades, eventos ocurridos y acciones
emprendidas en la empresa (Reuniones, comités, capacitaciones, entre otros).
- Facilita el control y el manejo de la informacion en diferentes medios (fisico y
magnético).
- A través de la documentacion se socializa y se da a conocer la informacion en la

empresa, es decir la comunicacion interna se mejora y agiliza.

Es importante mencionar que se presentaran estandares definidos por cada una de las

normas que integran el Sistema de Gestion y para dar via a la transversalidad, se da la



connotacion de Sistema Integrado de Gestion, y cuando se habla de manera independiente,

se refiere a Calidad, Ambiental y Seguridad y Salud en el trabajo.

La documentacion dentro de un Sistema Integrado de Gestidn estd compuesta de acuerdo

con la siguiente estructura, y sigue una jerarquia iniciando con:

Declaraciones documentadas: Este documento debe ser difundible y ser aprobada por la
alta direccion, las normas de Gestion de la Calidad, Gestion Ambiental y Gestion de la
Seguridad y Salud en el Trabajo, exigen un Politica Integral que cumpla con los requisitos
exigidos que se mencionaron anteriormente en la descripcion de esta.
Manuales: Deben ser de facil entendimiento, ser accesibles y estar disponibles para
consulta. El manual que exigen estas normas, es el Manual de Gestion Integral, este debe
contener minimamente:

- El Alcance del Sistema de Gestion.

- Las exclusiones.

- Los procedimientos documentados y establecidos para el Sistema de Gestion.

- La descripcion de la interaccion entre los procesos.

Procedimientos: Estos documentos se elaboran para cada funcién, los procedimientos que

exigen estas normas son los siguientes:

Procedimiento para Control de documentos.
Procedimiento transversal exigido por las tres normas, sus respectivos numerales son 4.2.3

de ISO 9001:2008, 4.4.5 de ISO 14001:2004 y 4.4.5 de OHSAS 18001:2007.



Procedimiento para Control de registros.
Procedimiento transversal exigido por las tres normas, sus respectivos numerales son 4.2.4

de ISO 9001:2008, 4.5.4 de ISO 14001:2004 y 4.5.4 de OHSAS 18001:2007.

Procedimiento para Auditoria interna.
Procedimiento transversal exigido por las tres normas en sus numerales 4.2.4 de ISO

9001:2008, 4.5.4 de ISO 14001:2004 y 4.5.4 de OHSAS 18001:2007.

Procedimiento para la identificacion del producto no conforme.
Procedimiento exigido por la norma ISO 9001:2008 en su numeral 8.3 control del producto

no conforme.

Procedimiento para No conformidad, Accion correctiva y Accion preventiva.
Procedimiento transversal exigido por las tres normas en sus respectivos numerales 8.5.2 y
8.5.3 de la norma ISO 9001:2008, 4.5.3 de la norma ISO 14001:2004 y 4.5.3.2 de la norma

OHSAS 18001:2007.

Procedimiento para la identificacion de aspectos e impactos ambientales.

Procedimiento exigido por la norma ISO 14001:2004 en su numeral 4.3.1.

Procedimiento para la identificacion de peligros, valoracion de riesgos y
determinacion de los controles.

Procedimiento exigido por la norma OHSAS 18001 en su numeral 4.3.1.



Procedimiento para identificacion de requisitos legales y otros requisitos.
Procedimiento transversal para las normas ISO 14001:2004 y OHSAS 18001:2007 en sus
numerales 4.3.2. Los requisitos legales y otros requisitos se identifican de acuerdo con los

aspectos ambientales y los peligros y riesgos asociados a la organizacion.

Procedimiento para la competencia, formacion y toma de conciencia.
Procedimiento transversal para las normas ISO 14001:2004 y OHSAS 18001:2007 en sus

numerales 4.4.2.

Procedimiento para la comunicacién interna y externa.
Procedimiento transversal exigido por las normas ISO 14001:2004 y OHSAS 18001:2007

en sus numerales 4.4.3 y 4.4.3.1 respectivamente.

Procedimiento para participacion y consulta.

Procedimiento exigido por la norma OHSAS 18001 en su numeral 4.4.3.2.

Procedimiento para el control operacional.
Procedimiento transversal para las normas ISO 14001: 2004 y OHSAS 18001:2007 en sus

numerales 4.4.6.

Procedimiento para preparacion y respuesta ante emergencias.
Procedimiento transversal exigido por las normas ISO 14001:2004 y OHSAS 18001:2007

en sus numerales 4.4.7.



Procedimiento para seguimiento y medicion.
Procedimiento transversal exigido por las normas ISO 14001:2007 y OHSAS 18001:2007

en sus numerales 4.5.1.

Procedimiento para evaluaciéon del cumplimiento legal.

Procedimiento transversal exigido por las normas ISO 14001:2004 y OHSAS 18001:2007

en su numeral 4.5.2. (4.5.2.1 y 4.5.2.2 para ambas normas).

Procedimiento para investigacion de incidentes.

Procedimiento exigido por la norma OHSAS 18001:2007 en su numeral 4.5.3.1.

Estructura que se propone para cada uno de los documentos y herramientas de

trabajo que haran parte del Sistema Integrado de Gestion:

Procedimientos:

Para estos procedimientos es recomendable que la empresa defina una estructura o formato
estdndar, que puede ser implementado para este tipo de documentos, con el fin de facilitar
su comprension, organizacion y control. El formato puede estar estructurado y contener

como minimo las siguientes caracteristicas y de la siguiente manera:

Portada:
- Encabezado: Estd compuesto por el logo de la empresa, nombre del documento, su
respectiva codificacidn, version del documento, fecha de actualizacién y niimero de

paginas.



- Titulo: Nombre del documento.
- Cuadro de revision: Contiene nombre de las personas que lo elaboraron, revisaron y
aprobaron el documento, el cargo de cada persona y las fechas de ejecucion de cada

actividad.

Contenido del documento:

- Objetivo: Lo que se busca lograr con la realizacion del documento.

- Alcance: Identifica que procesos de la empresa estan involucradas o hacia qué areas
va dirigida.

- Responsables: Son las personas encargadas de que se ejecute el procedimiento que
se esté documentando.

- Definiciones: Abarca el significado de los conceptos o palabras claves para
comprender mejor el documento.

- Descripcidn del procedimiento: Es el cuerpo del documento, en esta se incluye la
metodologia detallada para llevar a cabo el procedimiento, se dan explicaciones
generales, aclaraciones que se deban hacer sobre el documento y las actividades
asociadas al procedimiento con sus respectivos responsables, de estas actividades se
generan los registros, y estos se deben listar en una tabla de control de registros que
contiene el cddigo de los mismos, nombre, ubicacidn, tiempo de retencién y
disposicion.

- Registro de modificaciones: Este se puede colocar al final del documento, es una
tabla donde se especifican los cambios realizados en dicho documentos y sus
respectivas fechas.

Ver Anexo 10. Procedimiento para riesgo quimico Aguas Industriales Ltda.



Instructivos:

Estos documentos son adoptados por algunas empresas, se utilizan para realizar una
descripcion paso a paso de actividades que requieran explicaciones minuciosas, para estos
documentos se recomienda que se siga una estructura similar a la especificada para los

procedimientos.

Registros:

Son herramientas que se generan de las actividades o procedimientos que tiene la empresa,
estos ya diligenciados, cuentan como evidencia y resultado de la gestion.

Deben contener minimamente el nombre del registro, la fecha de elaboracién, responsable
de la actividad que se realice y su contenido respectivo.

Dependiendo del tipo o complejidad del registro, se debe tener un control de registros
especificando en el encabezado, una codificacion, version y demds elementos como se

detall6 en la estructura para los procedimientos.

ESTABLECER LAS PAUTAS PARA IMPLEMENTACION, MANTENIMIENTO Y

MEJORA DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Durante todo el proyecto de investigacion se ha hablado del Sistema Integrado de Gestion y
la importancia que tendré este sobre la empresa Aguas Industriales Ltda.

Con el fin de enfocar a la empresa hacia la satisfaccion de los clientes, la optimizacién de
recursos, la reduccion de riesgos, fallas y costos, el cuidado del medio ambiente y la

seguridad del trabajador en un entorno de responsabilidad y compromiso social, se



explicardn las pautas que debe seguir la empresa Aguas Industriales Ltda. para la
implementacion de su Sistema Integrado de Gestion.
Las siguientes son las acciones o pautas mds comunes que siguen las empresas en general y

que se adaptan de forma eficiente a la empresa Aguas Industriales Ltda:

Compromiso de la alta direccion:

Antes que todo, la alta direccion de Aguas Industriales Ltda. debe comprometerse con el
Sistema Integrado de Gestién ya que de ellos depende que se ejecute la implementacion de
este. La alta direccion representa el liderazgo en la empresa y con su ejemplo y grado de

compromiso se transmitird y se facilitard la cultura de la calidad en toda la organizacion.

Minimamente segin la norma ISO 9001:2008 “La alta direccion debe proporcionar
evidencia de su compromiso con el desarrollo e implementacion del sistema de gestion de

la calidad, asi como con la mejora continua de su eficacia:

a) comunicando a la organizacién la importancia de satisfacer tanto los requisitos
del cliente como los legales y reglamentarios,

b) estableciendo la politica de la calidad,

c¢) asegurando que se establecen los objetivos de la calidad,

d) llevando a cabo las revisiones por la direccion, y

e) asegurando la disponibilidad de recursos.”®

¢ ICONTEC - Norma técnica colombiana ISO 9001:2008. Sistemas de gestion de la calidad.
Requisitos. Compromiso de la direccién 5.1.



Diagnéstico del estado actual de los sistemas de gestion:

En esta etapa se realiza un andlisis sobre el estado actual de la empresa en cuanto a la
gestion de calidad, la gestion ambiental y la gestion en seguridad y salud en el trabajo,
comparando lo que tiene la empresa con lo requerido por las normas. En cuanto a la parte
de calidad se revisa la existencia de la documentacion que hay y se revisa la documentacion
requerida por la norma ISO 9001:2008, manuales, instructivos y otros documentos, ademads,
se revisa cual es la estrategia de la empresa y si existe una politica y unos objetivos
enfocados a la calidad, cabe aclarar que toda la documentacion y el pensamiento estratégico
se van a integrar durante la ejecucion del proyecto de investigacion (si la empresa decide
adoptarlo), es solo que durante esta etapa se revisa la informacién que tiene la empresa de
manera independiente en cada sistema de gestion, para luego realizar la integracion.

Con respecto a la gestion ambiental se realiza la Revision Ambiental Inicial y el andlisis
GAP en donde es recomendable consultar la Guia Técnica Colombiana GTC 93 de
ICONTEQ, en la cual detalladamente se explica como realizar estos dos andlisis. De igual
manera se revisa el marco legal y la documentacion requerida por la ISO 14001:2004.

Con respecto a la gestion en seguridad y salud en el trabajo se verifica su estado de igual
manera que en la parte de calidad y ambiente y la documentacion requerida por la OHSAS

18001:2007, politicas, objetivos y marco legal.

Planificacion de actividades:

La etapa de planificacion se ha explicado en el objetivo especifico anterior. Sin embargo,
durante esta etapa se crea un equipo de trabajo a nivel ejecutivo y operativo con el fin de
definir un cronograma de actividades para implementar el Sistema Integrado de Gestion,

teniendo en cuenta las particularidades de la empresa.



Capacitacion del equipo de implementacion y al personal de la empresa:

Se debe contratar al personal idéneo para asesorar a los encargados de la implementacion, y
estos encargados deben realizar una capacitacion general a todo el personal de la empresa.
Es importante que durante esta etapa se genere una cultura de la calidad, ya que de esto
depende netamente la implementacion.

Generar una cultura de la calidad es un proceso lento y que requiere concientizar a todo el
personal de la empresa, y es por esto que en las capacitaciones se debe enfocar hacia este
importante término.

“la cultura de la calidad es el conjunto de valores y hdbitos que posee una persona, y que
complementados con el uso de sus préicticas y herramientas de calidad en el actuar diario, le
permiten colaborar con su organizacion y su entorno para afrontar los retos que se le
presenten en el cumplimiento de su misién™’.

La cultura de la calidad es lo que permite que el personal de Aguas Industriales Ltda.se
comprometa con el crecer de la empresa, y aprendan con el tiempo que este compromiso les
traerd grandes beneficios en el dia a dia con sus actividades.

“La cultura de calidad es el resultado de un proceso que involucra un cambio constante en
la manera de pensar y de actuar. Resultado que se observa en la Gerencia General, en los
trabajadores de la empresa, en los socios estratégicos, en los productos, en los procesos de

trabajo y hasta en la publicidad para los productos de la empresa’®,.

" Barrios, R. (2009). Articulo: Evaluacién de una cultura de calidad. Barquisimeto (Estado
Lara) — Venezuela.

8 Malevski, Y. y Rozotto A. (1995). Manual de Gestién de la Calidad Total a la medida. (1
ed.) Guatemala: Piedra Santa: Coleccion de publicaciones OEA/GTZ.



Durante la implementacién y después de esta, se seguird capacitando a todo el personal
respecto a temas relacionados con los sistemas de gestion, ya que la empresa debe

adaptarse a los desafios emergentes que se le vayan presentando.

Establecimiento de la politica integral:

Durante esta etapa se disefa una politica integrada que se adapte a la empresa y que cumpla
con los requisitos minimos mencionados en la parte de planificacion del objetivo especifico
anterior. La politica integral debe ser definida por la alta direccion y debe ser difundida a

todo el personal de Aguas Industriales Ltda.

Determinacion de los procesos:

Normalmente en todas las empresas enfocadas en la gestion por procesos se define un mapa
de procesos, en el cual se visualizan todos los procesos de la empresa y sus interacciones,
en la planificacion del objetivo especifico anterior se hablé sobre el mapa de procesos, cabe
aclarar que en el anexo 3 se ejemplifica un mapa de procesos para la empresa Aguas

Industriales Ltda.

Es importante recordar la definicién de la gestion por procesos:

“La gestion por procesos puede definirse como una forma de enfocar el trabajo, donde se
persigue el mejoramiento continuo de las actividades de una organizacion mediante la
identificacion, seleccion, descripcion, documentacidon y mejora continua de los procesos.
Toda actividad o secuencia de actividades que se llevan a cabo en las diferentes unidades
constituye un proceso y como tal, hay que gestionarlo.

Los principios que orientan la gestion de procesos se sustentan en los siguientes conceptos:



La misién de una organizacidn es crear valor para sus clientes; la existencia de cada puesto
de trabajo debe ser una consecuencia de ello: existe para ese fin.

Los procesos siempre han de estar orientados a la satisfaccion de los clientes.

El valor agregado es creado por los empleados a través de su participacion en los procesos;
los empleados son el mayor activo de una organizacion.

La mejora del proceso determinard el mayor valor suministrado o entregado por el mismo.

La eficiencia de una empresa serd igual a la eficiencia de sus procesos.

El proceso va a ser el nucleo principal donde van a confluir los conocimientos de las
personas que participan en las diferentes unidades funcionales de la organizacion,
integrando los intereses propios de cada una de esas unidades en una meta comun y cuyo
objetivo serd cumplir con las expectativas de los clientes a los que se dirige dicho
proceso”.’

Segtn la norma ISO 9001:2008 el enfoque basado en procesos es definido asi:

“Para que una organizacién funcione de manera eficaz, tiene que determinar y gestionar
numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad o un conjunto de actividades
que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se
transformen en resultados, se puede considerar como un proceso. Frecuentemente el

resultado de un proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente

proceso.

° Pepper Bergholz, Susana. Definition of process management.
http://www.medwave.cl/link.cgi/Medwave/Series/ GES03-A/5032



La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la
identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestion para producir el
resultado deseado, puede denominarse como enfoque basado en procesos.
Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona sobre
los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos, asi como sobre
su combinacion e interaccion.
Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestion de calidad,
enfatiza la importancia de:

a) la comprension y el cumplimiento de los requisitos,

b) la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor,

¢) la obtencion de resultados del desempefio y eficacia del proceso, y

d) la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.”!°

En la siguiente figura se puede visualizar el enfoque basado en procesos de la nueva norma

ISO 9001:2015:

W ICONTEC - Norma técnica colombiana ISO 9001:2008. Sistemas de gestion de la
calidad. Requisitos. Enfoque basado en procesos 0.2.
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Fig. 1. Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos, mostrando los

vinculos a los capitulos de esta norma internacional ISO/DIS 9001:2015.

Es muy comun encontrar en las empresas divisiones o dreas o comuinmente los llamados
departamentos, los cuales pueden ser transformados a procesos. En Aguas Industriales
Ltda. hay unas dreas que se subdividen de acuerdo con los servicios prestados, los cuales se

pueden gestionar por procesos.

Determinacion de los requisitos del cliente: Segiin la norma ISO 9001:2008 en su

numeral 5.2:

“La alta direccion debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y se

cumplen con el propdsito de aumentar la satisfaccién del cliente.”!!

1 JCONTEC - Norma técnica colombiana ISO 9001:2008. Sistemas de gestion de la
calidad. Requisitos. Enfoque al cliente 5.2.



De acuerdo con los servicios que presta Aguas Industriales Ltda., es necesario establecer
los requisitos de sus clientes y cumplirlos a cabalidad. En la empresa se manejan los
servicios de montaje y puesta en marcha de plantas de tratamiento de agua residual y
potable con sus clientes especificos, se realiza la venta de insumos quimicos y partes de
plantas de tratamiento con sus respectivos clientes, y se realizan andlisis fisico-quimicos de
aguas que también tienen clientes especificos. Existen algunos clientes que necesitan dos de
los servicios o todos, de igual manera, lo que se pretende en esta etapa es que se definan los
requisitos y que se cumplan para cada uno de los clientes. Es necesario gestionar un

mecanismo para evaluar la satisfaccion del cliente, recopilar preguntas, quejas y reclamos.

Identificacion y evaluacion de los aspectos ambientales:

Durante esta etapa se identifican los aspectos ambientales de acuerdo con los servicios y
actividades que realiza Aguas Industriales Ltda., cabe recordar que de acuerdo con la
norma ISO 14001:2004 se exige un procedimiento documentado para cumplir con este
requisito, comunmente en Colombia se emplea la Guia Técnica Colombiana GTC 93 de
ICONTEC en donde se explica detalladamente como identificar dichos aspectos e impactos
ambientales. Con el fin de dar cumplimiento a este numeral de la norma, se recomienda
consultar dicha guia y asi ampliar los conocimientos sobre este procedimiento, de igual
manera en el Anexo 6 estd ejemplificada una matriz de aspectos e impactos ambientales

para Aguas Industriales Ltda.

Identificacion de los peligros, evaluacion de riesgos y determinacion de los controles:
Segtn la norma OHSAS 18001:2007 se debe establecer un procedimiento documentado

para identificar y valorar los riesgos y peligros asociados a las actividades de Aguas



Industriales Ltda.. Para dar cumplimiento a este requisito se usa la Guia Técnica
Colombiana GTC 45, para la identificacion de los peligros y la valoracion de los riesgos en
seguridad y salud ocupacional, se recomienda consultar esta guia, de igual forma en el
Anexo 7 estd ejemplificada una matriz de riesgos y peligros asociada a las actividades de la

empresa.

Determinacion de requisitos legales reglamentarios aplicables:

De acuerdo con sus aspectos e impactos ambientales y a sus riesgos y peligros
identificados, se debe establecer un procedimiento para darle cumplimiento a los numerales
de requisito legal y evaluacion del cumplimiento legal de las normas ISO 14001:2004 y
OHSAS 18001:2007, cabe aclarar que se debe revisar el marco legal de acuerdo con el
Municipio de Medellin. Comtiinmente se establece una matriz legal en donde se visualiza el
decreto, la norma, la ley asociada a cada aspecto y riesgo segun las actividades de la
empresa. En el Anexo 8 ejemplificada la matriz legal ambiental para Aguas Industriales
Ltda. y en el Anexo 9 una matriz legal general de riesgos de los cuales algunos son

aplicables para la empresa.

Establecimiento de objetivos y metas:

De acuerdo con la politica integral definida, deben establecerse los objetivos y metas y
estos deben estar alineados a dicha politica, en el Anexo 11 se ejemplifica un cuadro de
indicadores en el que se visualiza los principales objetivos y metas asociados a los
indicadores de gestion, de los cuales se hablard en la siguiente etapa. De igual manera se

deben establecer los programas de gestion de los cuales se hablara en la etapa siguiente a la



de indicadores. En el Anexo 2 estin los objetivos, metas y programas para Aguas

Industriales Ltda.

Desarrollo de indicadores de desempeiio:

Esta etapa hace referencia a los numerales de seguimiento y medicién de las 3 normas.

En general las 3 normas mencionan que se debe medir de alguna forma el desempeiio y las
operaciones de la organizacidon, comtiinmente las empresas cumplen con este requisito

mediante los indicadores de gestion, a continuacidn se explicard este término:

. Qué son los Indicadores de Gestion?:

“Los indicadores de gestion son medidas utilizadas para determinar el éxito de un proyecto
o una organizacion. Los indicadores de gestion suelen establecerse por los lideres del
proyecto u organizacidn, y son posteriormente utilizados continuamente a lo largo del ciclo
de vida, para evaluar el desempefio y los resultados.

Los indicadores de gestion suelen estar ligados con resultados cuantificables, como ventas

anuales o reduccion de costos en manufactura.

Tipos de indicadores de gestion:

Existen diversas clasificaciones de los indicadores de gestion.

Segun los expertos en Contabilidad Gerencial, por ejemplo, los indicadores de gestion se
clasifican en seis tipos: de ventaja competitiva, de desempeiio financiero, de flexibilidad, de
utilizacion de recursos, de calidad de servicio y de innovacion. Los dos primeros son de

resultados, y los otros cuatros tienen que ver con los medios para lograr esos resultados.



Otros los clasifican en tres dimensiones: econdémicos (obtencién de recursos), eficiencia
(producir los mejores resultados posibles con los recursos disponibles) y efectividad (el
nivel de logro de los requerimientos u objetivos).

Otro acercamiento al tema de los indicadores de gestion es el Balanced Scorecard, que
plantea la necesidad de hacer seguimiento, ademds de los tradicionales indicadores
financieros, de otros tres tipos: perspectiva del cliente, perspectiva de los procesos y
perspectiva de mejora continua.

Tradicionalmente, las empresas han medido su desempefio basandose exclusivamente en
indicadores financieros clasicos (aumento de ventas, disminucién de costos, etc.). La
gerencia moderna, sin embargo, exige al gerente realizar un seguimiento mucho mas

amplio, que incluya otras variables de interés para la organizacion.

Criterios para establecer indicadores de gestion:

Para que un indicador de gestion sea util y efectivo, tiene que cumplir con una serie de
caracteristicas, entre las que destacan: Relevante (que tenga que ver con los objetivos
estratégicos de la organizacion), Claramente Definido (que asegure su correcta recopilacion
y justa comparacion), Facil de Comprender y Usar, Comparable (se pueda comparar sus
valores entre organizaciones, y en la misma organizacion a lo largo del tiempo), Verificable
»12

y Costo-Efectivo (que no haya que incurrir en costos excesivos para obtenerlo).

Ver Anexo 11. Indicadores de gestion Aguas Industriales Ltda.

2 Indicadores de gestion. Principal > Funciones Gerenciales > Contabilidad > Indicadores
de Gestion
http://www.degerencia.com/tema/indicadores_de_gestion



Elaboracion de los programas de gestion:

Los programas de gestion se realizan con el fin de cumplir con los objetivos que tiene la
empresa, normalmente se manejan programas para la gestion ambiental y para la gestion en
seguridad y salud en trabajo.

Segtn la ISO 14001:2004:

“La organizacion debe establecer, implementar y mantener uno o varios programas para
alcanzar sus objetivos y metas. Estos programas deben incluir:
a) La asignacion de responsabilidades para lograr los objetivos y metas en las funciones
y niveles pertinentes de la organizacion; y
b) Los medios y plazos para lograrlos.”!?
Este numeral (4.3.3) también es aplicable a la gestion en seguridad y salud en el trabajo,
solo que la norma OHSAS 18001:2007 no exige metas, sin embargo implicitamente la meta
principal por la razén de ser de la norma OHSAS 18001, es de cero enfermedades y cero
incidentes y accidentes de trabajo, por lo que los programas de S y SO se enfocan
principalmente en la prevencion de los mismos.
Cabe aclarar que “Cuando se establecen y revisan sus objetivos, una organizacion debe
tener en cuenta los requisitos legales y otros que la organizacidn suscriba, y sus riesgos de
S y SO. Ademas, debe considerar sus opciones tecnoldgicas, sus requisitos financieros,
»14

operacionales y comerciales, asi como las opiniones de las partes interesadas pertinentes.

También se debe considerar estas opciones para la gestion ambiental.

B ICONTEC - Norma técnica colombiana ISO 14001:2004. Sistemas de Gestién
Ambiental-Requisitos con orientacién para su uso. Objetivos, metas y programas 4.3.3.
“ICONTEC - Consejo Colombiano de Seguridad NTC OHSAS 18001:2007. Sistemas de
Gestion en Seguridad y Salud Ocupacional. Requisitos. Objetivos y programa(s) 4.3.3.



Diseiio de la base documental (procedimientos, registros, etc):

Esta etapa fue explicada ampliamente en el objetivo especifico anterior en donde se
propuso el uso de formatos estdndar para cada tipo de documento.

En la etapa de revision por la direccion se enfatizard sobre los elementos especificos que

deben especificarse en este documento.

Formacion de auditores internos:

El encargado o los encargados del Sistema Integrado de Gestioén deben estar entrenados
como auditores con el fin de hacer una revision detallada del cumplimiento de los requisitos
de las tres normas, este entrenamiento debe ser ejecutado por personal experto en el tema,
En Colombia existen varios entes certificadores que pueden proporcionar este servicio o
también lo pueden hacer asesores o consultores independientes.

Es necesario consultar la norma ISO 19011:2012, Directrices para la auditoria de los
Sistemas de Gestion, con el fin de conocer y ampliar a fondo todo lo relacionado con las
actividades de auditorias.

Cabe resaltar algunas de las caracteristicas que debe tener un auditor, debe ser una persona:
Etica, de mentalidad abierta, diplomético, observador, perceptivo, versatil, tenaz, decidido,
seguro de si mismo, firme, abierto a la mejora, abierto a las diferencias culturales y
colaborador.

No debe ser: un apersona que critica mucho, polémico, agresivo, desconsiderado,

inconsistente, radical, perezoso, sensible, deshonesto y sabelotodo.



Gestion de no conformidades (Incidentes, acciones correctivas y preventivas):
En el objetivo especifico anterior, se hablé de un procedimiento obligatorio exigido por las
tres normas que hace referencia a esta etapa, ademdas como se ha mencionado, se debe tener

un procedimiento para la investigacion de incidentes segtn la norma OHSAS 18001:2007.

Para la gestion de no conformidades es comtun en las empresas el uso de diversos métodos
y herramientas, entre las mds conocidas estdn el diagrama Causa-Efecto o diagrama de
Ishikawa, la herramienta QCStory y los 5 Porqués.

La empresa Aguas Industriales Ltda. esta en total libertad de utilizar cualquier herramienta

para la solucién de las no conformidades que se presenten a futuro.

Elaboracion de planes de contingencia y respuesta a emergencias:

Es necesario que se realice un procedimiento para la preparacion y respuesta ante
emergencias como se ha mencionado en el objetivo especifico anterior. Los planes de
emergencia se deben revisar periédicamente y se deben realizar simulacros con el fin de
evaluar la respuesta del personal de la empresa ante una emergencia. En el Anexo 12 estin
especificadas las principales emergencias que se pueden presentar en la empresa Aguas

Industriales Ltda.

Realizacion de la Revision por la Direccion:
En las tres normas se especifica la realizacién de la revision por la direccion, en la cual se
revisa el desempefio del Sistema Integrado de Gestion durante cierto periodo de tiempo,

normalmente en las empresas se realiza anualmente esta actividad.



Segun las 3 normas:

“La alta direccion debe revisar el sistema de gestion” integral “de la organizacion, a
intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia
continuas. Estas revisiones deben incluir la evaluacién de oportunidades de mejora y la
necesidad de efectuar cambios en el sistema de gestion” integral, “incluyendo la politica”
“integral, los objetivos” y las metas integrales. “Se deben conservar los registros de las

revisiones por la direccion.

Los elementos de entrada para las revisiones por la direcciéon deben incluir:

a) los resultados de las auditorias internas y evaluaciones de cumplimiento con los
requisitos legales y otros requisitos que la organizacién suscriba;

b) las comunicaciones de las partes interesadas externas, incluidas las quejas;

c) el desempeiio” integral “de la organizacidn;

d) el grado de cumplimiento de los objetivos y metas;

e) el estado de las acciones correctivas y preventivas;

f) el seguimiento de las acciones resultantes de las revisiones previas llevadas a
cabo por la direccion,;

g) los cambios en las circunstancias, incluyendo la evolucion de los requisitos
legales y otros requisitos relacionados con” gestién de calidad, aspectos ambientales
ydeSySO;y

h) “las recomendaciones para la mejora.



Los resultados de las revisiones por la direccion, deben incluir todas las decisiones y
acciones tomadas relacionadas con posibles cambios en la politica” integral, “objetivos,
metas y otros elementos del sistema de gestion” integral, “coherentes con el compromiso de

mejora continua.” !>

Luego de la Revision por la Direccion se genera un informe, el cual debe incluir:
- Lainformacion referente a fechas y periodos de la revision por la direccion.
- Informacién sobre el Sistema Integrado de Gestion.
- Larevision de la politica integral y los objetivos estratégicos del Sistema Integrado
de Gestion.
- Laevaluacion de la politica integral.
- La evaluacion de los objetivos.
- Lainformacién de entrada para la revision por la direccion.

- Los resultados de la revision por la direccion.

5 ICONTEC - Norma técnica colombiana ISO 9001:2008. Sistemas de gestion de la
calidad. Requisitos. Revision por la direccién 5.6.

ICONTEC - Norma técnica colombiana ISO 14001:2004. Sistemas de Gestion Ambiental-
Requisitos con orientacidn para su uso. Revision por la direccion 4.6.

ICONTEC - Consejo Colombiano de Seguridad NTC OHSAS 18001:2007. Sistemas de
Gestion en Seguridad y Salud Ocupacional. Requisitos. Revision por la direccién 4.6.
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CONCLUSIONES

El desarrollo de estrategias organizacionales que permitan direccionar a las
empresas hacia una reglamentacion interna, serdn la garantia de su competitividad y
permanencia en el mercado, por medio de la implementacion de estdndares de
calidad, ambiente y seguridad y salud en el trabajo. Esto se puede lograr solo con el
compromiso de la alta direccion, dependiendo de la importancia que esta le dé al
futuro de la empresa y el grado de responsabilidad con que se adopte la propuesta
metodoldgica que se plantea en el presente proyecto de investigacion, que ademds
generard una cultura organizacional integral, impulsando a la organizacién a
alcanzar un excelente posicionamiento en el mercado, mejorando su desempefio,
aumentando la eficiencia en los servicios e incrementando la satisfaccion del cliente
cumpliendo a tiempo sus requisitos.

Para garantizar la efectividad esperada del presente proyecto de investigacion y
alcanzar los objetivos planteados, es necesario que la empresa Aguas industriales
Ltda. siga uno a uno los pasos recomendados en la metodologia planteada para la
implementacién un Sistema Integrado de Gestion, ya que se establecieron los
procedimientos necesarios para garantizar la integracién de los diferentes sistemas
de gestion, mediante estandares internacionales soportados por las normas ISO
9001:2008, ISO 14001:2004, OHSAS 18001:2007, que proporcionan una forma de
planificacién estratégica que hace posible en la medida que se logran armonizar los
elementos implicitos en estas, la estandarizacion de los procesos, de manera que

permita a la organizacién responder de manera pertinente y eficiente a todas las



partes interesadas, teniendo en cuenta que la normatividad base tomada en cuenta
para el desarrollo de la Implementacion de un Sistema Integrado de Gestion de
Calidad, puede ser adoptada, ajustada e implementada en cualquier tipo de empresa.
Por medio de los resultados obtenidos a través de la aplicacion de encuestas en
colaboradores claves en la empresa Aguas Industriales Ltda., Gerente y Jefes de
procesos, se puede evidenciar que la organizacién cuenta con una cultura
acostumbrada hacer las cosas de cierta manera guiada por el entorno, adaptdndose a
los requerimientos urgentes del momento, y no por estandares o regulacion interna,
por lo que el impacto cultural que generara la adopcién de la metodologia propuesta
de un Sistema Integrado de Gestion, serd transversal para la implementacion de este.
Teniendo en cuenta que el andlisis efectuado en el entorno organizacional nos
muestra que se encuentra que el personal estd motivado para ser impulsado hacia
una mejora continua en aras de beneficios y mejores condiciones tanto laborales
como a nivel empresa, empezando por la sensibilizacién y compromiso por parte de
los colaboradores, el punto crucial estd en empezar con el proceso de cambio
cultural, ya que como todos los cambios generan sacudidas, no queriendo decir que
es el fin del mundo, si no el comienzo de uno mejor.

La innovacién por parte de la Gerencia de la empresa es fundamental en el proceso
de cambio y asimilacion de nuevas metodologias, por lo que el papel del Gerente de
Aguas Industriales Ltda. es critico y de suma relevancia, ya que sea caracterizado
por ser una persona innovadora, proactiva y decidido a acoger nuevas metodologias
para garantizar la prestacion de sus servicios con calidad y satisfacer a sus clientes y
colaboradores. Por lo que la adopcién de la metodologia propuesta para la

implementacion de un SIG en la empresa Aguas Industriales Ltda. serd un proceso



de innovacidn en sus procesos, tanto, estratégicos, misionales y de apoyo. El poder
de los parametros que demanden calidad, estableciendo acciones de rechazo hacia la
contaminacion, el empleo de materiales dafiinos o las inadecuadas condiciones
laborales de los trabajadores, es creciente en la batalla mediante la cual se proyectan
las organizaciones hacia el futuro, por lo que es imperante que la empresa decida
adoptar esta propuesta metodolégica como una forma de innovar en su forma de
hacer las cosas.

La elaboracion de este Trabajo de Investigacion aporto al equipo de trabajo, desde
el punto de vista académico, aprendizaje con respecto a la delimitacion de un
problema, busqueda y recoleccién de informacion adecuada, clasificacion del
material obtenido, desarrollo del espiritu critico y comunicacion escrita de

resultados.



RECOMENDACIONES

Fortalecer la cultura de la autoevaluacién y la autorregulacion en la Organizacién a
partir de campanas de comunicacion, capacitacion, y normalizacion de
procedimientos que involucren a toda la Organizacion; todo ello orientado a la
construccion de la cultura de la calidad.

Declarar los Valores Institucionales, tales como el respeto, la transparencia y la
honestidad, y establecer grupos de trabajo validados y estructurados para

llevar cabo tareas que permitan reforzar la Cultura de la Seguridad y salud en el
trabajo.

Propiciar el entrenamiento y el empoderamiento para la mejora del Liderazgo en la
empresa, para lograr el alineamiento de los colaboradores frente a la politica
integral de Aguas Industriales Ltda, contando con un Plan Estratégico que
contemple los aspectos fundamentales de la Cultura de la Calidad, Ambiental y
Seguridad y salud en el trabajo.

En aras de tener un control eficiente de la documentacion en la organizacion, se
recomienda la adquisicién de un software que administre la documentacion, y que
permita consultar de una manera practica cualquier tipo de informacién que haya
sido documentada por parte de la empresa.

Como soporte a la estructura documental, se invita a la Empresa Aguas Industriales
Ltda. seguir los estandares de los formatos recomendados en el segundo objetivo
especifico, adicionalmente como anexos al final del presente proyecto de

investigacion se presentan matrices, mapa de procesos, organigrama, politica



integral, caracterizacion del proceso de analisis de las calderas, cuadro de
indicadores, procedimiento de manejo de sustancias quimicas, algunos programas
ambientales y de S y SO, listado de principales emergencias, entre otros, enfocados
a la empresa, los cuales fueron elaborados por los investigadores del proyecto

durante el programa de especializacién como aporte al trabajo final.
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