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GLOSARIO?

ATAUD: caja de madera o de cualquier otro material disefiado especialmente para
depositar un cadaver y/o restos humanos. También se conoce como cofre o féretro.

BOLSA DE RESCATE: bolsa plastica de alta densidad que sirve para trasladar el
cadaver en casos de accidentes.

BOVEDA O CRIPTA: lugar cerrado que sirve como destino final para depositar cadaveres
y/o restos humanos.

CADAVER / DIFUNTO: cuerpo humano sin vida.

CARROZA FUNEBRE: vehiculo utilizado dentro del ritual del cortejo, para trasladas al
cadaver al destino final.

COCHE FUNEBRE / NECRO MOVIL: vehiculo especialmente adaptado para traslado de
cadaveres.

CEMENTERIO: lugar destinado para recibir y alojar los cadaveres, restos 6seos, cenizas
y/o restos humanos, ya sea en bdvedas, sepulturas o tumbas y osarios; es un espacio de
singular referencia para que la comunidad rinda homenaje a la memoria de los difuntos.

CENIZAS HUMANAS: particulas que resultan del proceso de cremacién completa de
cadaveres, restos 6seos y/o restos.

CENIZARIO (CINERARIO): lugar destinado al depésito de la urna, que contienen las
cenizas humanas resultantes de la cremacion de un cadaver, o de los restos 6seos y/o
restos.

CEREMONIA UNEBRE: servicio conmemorativo del difunto. Se conoce también como
exequias o funeral.

CLIENTE: organizacion o persona que recibe un producto (incluido servicio). Puede ser
consumidor, usuario final, beneficiario, comprador, doliente o contratante.

COMPETENCIA: aptitud demostrada para aplicar los conocimientos y habilidades.
CONTENEDOR DE CREMACION: caja interna, contenida en un atadd, construida en
material de facil combustién, disefiado especialmente para depositar un cadaver o restos
humanos destinados a la cremacion.

CORTEJO: procesion de personas que acompafan al servicio funerario.

CREMACION: accion de quemar y reducir a cenizas los cadaveres, restos 6seos y/o
restos humanos por medio de la energia calorica.

1 Norma Técnica Colombiana NTC 5840
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CREMATORIO: unidad de instalaciones destinadas a la cremacion de cadaveres, restos
6seos y/o restos humanos.

DESACTIVACION DE BAJA EFICIENCIA: técnicas o procedimientos que neutralizan o
desactivan las caracteristicas infecciosas de un area o residuo en condiciones que no
causen efectos adversos al medio ambiente y a la salud humana.

DESTINO FINAL: servicios y lugares de disposicion final de cadaveres, restos humanos,
restos 6seos 0 cenizas.

EMBALSAMAMIENTO: procedimiento de tanatopraxia, con el propésito de retardar la
descomposiciéon o putrefaccion de un cadaver o partes de éste.

EQUIPAMIENTOS COMPLEMENTARIOS: comprende el conjunto de espacios y
edificaciones destinadas a comercializar arreglos florales, lapidas y ataldes; donde se
presta el servicio de transporte a deudos y dolientes, de parqueaderos vehiculares, entre
otros, que son complementarios a los servicios funerarios.

EQUIPAMIENTOS DEL SERVICIO FUNERARIO: corresponde a las instalaciones,
edificaciones, destinadas exclusivamente a la prestacion del servicio funerario.
Comprende laboratorios de tanatopraxia, salas de velacion y cementerio de cualquier tipo,
asi como, los destinados al servicios post mortem, donde se inhuman y conservan los
restos y/o cenizas humanas.

EXHUMAR: accion de extraer cadaveres, restos 6seos y restos humanos del lugar de
inhumacion, previa orden judicial y/o administrativa.

FUNERARIA: organizaciébn con equipamientos de servicio funerario destinado a las
comercializacién y prestacion de dichos servicios.

HORNO CREMATORIO: equipo o instrumento especializado por medio del cual la
energia calérica reduce a cenizas los cadaveres, restos 6seos y/o restos humanos.

INHUMAR: accién de enterrar o depositar, en los cementerios cadaveres, cenizas, restos
0seos y/o restos humanos

LABORATORIO DE TANATOPRAXIA: espacio arquitecténico dotado con los equipos,
instalaciones y procedimientos sanitarios ambientales requeridos para el adecuado
tratamiento estético y de conservacion temporal de un cadaver o restos humanos.

LAPIDA (LOTE): placa con inscripcién que identifica el lugar de destino final donde se
deposita el cadaver o restos humanos.

LOTE: lugar donde se realiza la acciones de inhumar. Espacio bajo tierra o cualquier otro

lugar debidamente definido, donde se deposita un cadaver, restos 6seos y/o restos
humanos.

13



MORGUE: lugar o espacio destinado a depositar temporalmente cadaveres, restos 4seos
ylo restos humanos, con el fin de determinar posibles causas de la muerte a través de
necropsias y/o para realizar procedimientos de tanatopraxia.

NECROPSIA: procedimiento mediante el cual a través de observacion, intervencion vy
analisis de un cadaver se obtiene informacion con fines cientificos o juridicos.

NN: cadaver no identificado.
OSARIO: lugar destinado al depésito de restos 6seos exhumados.

ORGANIZACION FUNERARIA: personas naturales o juridicas legalmente constituidas y
debidamente autorizadas para prestar directamente o en especie servicios funerarios.

PREVISION EXEQUIAL: modalidad de pre necesidad mediante el cual una persona o un
grupo de personas adquiere el derecho a recibir, en especie, un servicio funerario
mediante la cancelacién oportuna de las cuotas fijadas con antelacion.

RECONSTRUCCION: procedimiento estético postmortem en caso de pérdida total o
parcial o desfiguracion de una parte del cuerpo.

RESTOS HUMANOS: miembros u érganos que provienen de un cadaver.
RESTOS OSEOS: tejido 6seo humano en estado de reduccion esquelética.

SALA DE EXHUMACIONES: estructura fisica para realizar necropsias o ser depdsito
transitorio de restos 6seos.

SALA DE VELACION: area espacial para la celebracion de un ritual finebre.
SERVICIO FUNERARIO: conjunto de servicios prestados al difunto y a sus deudos, que
incluye, trdmites legales, transporte del cadaver, laboratorio de tanatopraxia y conexos,

sala de velacién, servicio religioso, destino final, servicios complementarios y otros afines.

TANATOESTETICA: procedimiento de tanatopraxia que consiste en correcciones
superficiales, maquillaje y mejora de las caracteristicas naturales del difunto.

TANATOPRAXIA: técnicas propias del manejo, preparacion y preservacion de cadaveres
tales como tanatoestética, embalsamamiento y reconstruccion.

TRASLADO: transporte de un difunto de un lugar a otro.
TRASLADO INICIAL: traslado del cadaver que se hace desde el lugar de residencia,
hospitales, institutos de medicina legal y demas instituciones autorizadas al laboratorio de

tanatopraxia.

TRASLADO INTERMEDIO: traslado del cadaver que se hace desde el laboratorio de
tanatopraxia hacia el sitio de velacién. Este puede ser local, nacional o internacional.

14



TRASLADO FINAL.: es el traslado del cadaver que se hace desde el sitio de velacion a la
ceremonia religiosa o laica y al destino final.

URNA: recipiente en el cual se deposita la totalidad de las particulas resultantes de la
cremacion de un cadaver, restos seos y/o restos humanos.

VELACION: ritual previo al entierro o disposicion final de los restos o cenizas durante el
cual los deudos rinden tributo a la memoria del difunto.
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RESUMEN GENERAL DE TRABAJO DE GRADO

TiTULO: DISENO, DOCUMENTACION E IMPLEMENTACION DE LA NORMA
TECNICA COLOMBIANA NTC 5840 EN LA EMPRESA
COFUNERARIA.
AUTOR: DANIELA AMPARO COTE SANDOVAL
FACULTAD: INGENIERIA INDUSTRIAL
DIRECTOR: GERMAN VARGAS REY
RESUMEN

COFUNERARIA es hoy por hoy una de las empresas con mayor crecimiento en el oriente
colombiano en el sector funerario. Cuenta con una amplia gama de servicios para ofrecer a
las familias que solicitan acompafiamiento en los funerales. La empresa hace parte de la red
funeraria mas grande del pais, garantizando prestacion y calidad del servicio en diferentes
ciudades capitales y municipios de Colombia.

Para garantizar la prestacion de un servicio optimo y eficiente, COFUNERARIA decidio
disefiar, documentar e implementar la Norma Técnica Colombiana NTC 5840 “Servicios
Funerarios”. Esta norma proporciona los requisitos minimos con que debe contar una
empresa gue le presta servicios funerarios a los fallecidos.

Este proyecto de grado, se fundamenta en la implementacion de esta norma, a través de
mejoras a nivel interno de la organizacion, con el fin de incrementar la eficiencia en la
prestacion del servicio. Asi mismo, se documentaron estos procesos para poder facilitar la
adaptacion del nuevo personal que ingrese a la empresa y registrar las distintas actividades
para realizar acciones de mejora continua.

La norma NTC 5840 ofrece herramientas para el mejoramiento continuo de la organizacion
como lo son las acciones correctivas, las auditorias internas, la colaboracién en el proceso
de recurso humano, la relacion de la empresa con los proveedores y participacion de
usuarios a través de sugerencias.

Por ultimo, es importante recalcar que este proceso se encuentra en implementacion, y por
ende, es susceptible a mejoras, correcciones o0 acciones preventivas en pro de obtener una
operacion efectiva y eficiente dentro de la empresa.

PALABRAS CLAVES: DISENO, DOCUMENTACION, NORMA, IMPLEMENTACION,
CALIDAD, FUNERARIA.

V° B° DIRECTOR DE TRABAJO DE GRADO
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GENERAL SUMMARY OF GRADUATION WORK

TITLE: DESIGN, DOCUMENTATION AND IMPLEMENTATION OF
COLOMBIAN TECHNICAL STANDARD NTC 5840 IN COFUNERARIA.
AUTHOR: DANIELA AMPARO COTE SANDOVAL
FACULTY: INDUSTRIAL ENGINEERING
DIRECTOR: GERMAN VARGAS REY
SUMMARY

COFUNERARIA, is today one of the fastest growing companies in eastern Colombia, in the
funeral services industry. With a wide range of services offered to each of the families
applying accompaniment at funerals, are part of the network's largest funeral home, ensuring
the provision of services in major cities and towns in Colombia.

To ensure the provision of an optimal and efficient COFUNERARIA decided to design,
document and implement the NTC 5840. This standard provides the minimum requirements
that a company must have funeral services for the provision of such a deceased human
beings. The purpose of this project grade is based on the implementation of this policy,
through improvements to the organization internally, to increase efficiency in service delivery.

Furthermore, these processes were documented to facilitate the adaptation of new staff
entering the company and record activities for continuous improvement actions.

Thus, that through the tools provided the NTC 5840, corrective actions, internal audit, human
resource collaboration, providers, and user participation through suggestions, actions were
made to correct the deficiencies in service, and help improve the same.

Finally it is important to emphasize that this process is being implemented and is therefore
susceptible to improvements, corrections or preventive actions towards obtaining effective
and efficient operation within the company.

KEY WORDS: DESIGN, DOCUMENTATION, STANDARD, IMPLEMENTATION, QUALITY,
FUNERAL.

V°B° GRADUATION WORK DIRECTOR
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INTRODUCCION

Las organizaciones buscan continuamente diferenciar sus actividades, incluyendo un valor
agregado a través de diversas estrategias encaminadas a desarrollar procesos efectivos y
eficientes dentro de las mismas. Gracias al alto flujo de informacién que existe hoy en dia;
producto de los avances tecnoldgicos y de la penetracion de la globalizacién, los usuarios o
clientes de las empresas demandan productos o servicios de calidad, que respondan a sus
necesidades o expectativas al menor precio. Adicionalmente, las compafiias de las distintas
industrias, compiten desaforadamente en un mercado que dia a dia se hace mas estrecho y
exigente.

COFUNERARIA, empresa lider en el sector de la prestacion de servicios funerarios en
Bucaramanga y su area metropolitana, es consciente de las necesidades de ofrecer un
servicio con calor humano, alineado a sus politicas de calidad y las expectativas de los
clientes. Por esta razdn, busca estandarizar y documentar sus procesos para facilitar el
ofrecimiento de un servicio de 6ptimas caracteristicas. Ademas, gracias a su participacion en
la red funeraria mas grande del pais, pretende liderar un proceso de implementacién de
normas técnicas en la prestacion de los servicios funerarios, identificandose como una
compaifia lider del sector.

La Norma Técnica Colombiana 5840 (de la que hasta el momento no se tiene registro de
implementacién en otra empresa del pais); que se fundamento en el afio 1986 por parte de la
Asociacién Espafiola de Normalizacion y Certificacion (AENOR), busca contribuir a mejorar
la calidad y competitividad de las empresas, sus productos y servicios. Esta norma (UNE-EN
15017:2006) especializada en servicios funerarios, es una herramienta poderosa que permite
asegurar la calidad del servicio, incluyendo el mayor respeto hacia el difunto y los familiares,
facilitando el cumplimiento de las disposiciones legales vigentes, marcando los requisitos
imprescindibles para el control del servicio prestado y se implementa conforme a un estandar
que tiene en cuenta la honestidad, integridad y esfuerzo que caracteriza la labor que realiza
el sector funerario cada dia.

En el siguiente documento escrito, se registra de manera detallada el proceso de disefio,
documentacién e implementacion de la Norma Técnica NTC 5840, en COFUNERARIA,
siguiendo los lineamientos dispuestos para el caso colombiano segun normatividad legal
vigente, buscando aplicarla teniendo en cuenta las costumbres y sensibilidades culturales
para la region. Sin embargo es importante reconocer que la implementaciéon de esta nueva
norma, es susceptible a mejoras, esto en gran parte debido a que es la primera vez que se
tiene registro de la aplicacién de la misma en una empresa colombiana.

Por dltimo, es oportuno mencionar que este proyecto de grado busca aplicar los
conocimientos tedéricos aprendidos por la autora, en las aulas universitarias y llevarlos a la
realidad, examinando y ofreciendo soluciones claras a las necesidades de la organizacioén.
En este orden de ideas, se reconoce la importancia de ejecutar actividades que le posibiliten
al practicante universitario, vislumbrar y entender las oportunidades que ofrece el mercado
de generar soluciones sostenibles a la sociedad, junto con los retos que se presentan en el
mundo globalizado de hoy en dia, y que representan circunstancias que alientan el desarrollo
profesional.
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1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA?
11 NOMBRE DE LA EMPRESA
COOPERATIVA DE SERVICIOS FUNERARIOS DE SANTANDER “COFUNERARIA”.
1.2 ACTIVIDAD ECONOMICA

Prevision exequial y prestacion de servicios funerarios.

1.3 DIRECCION Y TELEFONOS

Carrera 31 No 52A-16
Teléfono: 6577200

Fax: 6570058
Bucaramanga, Colombia
www.losolivos.co

1.4 DESCRIPCION GENERAL

La COOPERATIVA DE SERVICIOS FUNERARIOS DE SANTANDER “COFUNERARIA”, es
un organismo cooperativo de segundo grado, sin &nimo de lucro, de responsabilidad
limitada, regido por la ley y los principios del cooperativismo. Esta identificada con el NIT.
800.140.071-5.

1.5 MISION

Ofrecemos proteccion y confianza a las familias de Santander y Sur del Cesar a través de
soluciones de prevision exequial disefiadas para satisfacer sus necesidades y expectativas;
y en el momento de la verdad entregamos un servicio funerario, altamente diferenciado,
atendido por personal experto con sentido humano.

1.6 VISION

En el afio 2012 lograremos ser reconocidos como una organizacion solidaria, socialmente
responsable, dedicada a la venta de soluciones innovadoras de prevision exequial y a la
prestacion de servicios funerarios diferenciados con sentido humano. Soportados en el
incremento del numero de familias protegidas y en la participacion creciente en el
mercado de servicios exequiales, obtendremos un mayor cubrimiento en el mercado
funerario de Santander y Sur del Cesar.

2 Quienes somos. Base de datos COFUNERARIA. Citado el 18 de Noviembre de 2012. Disponible en red intranet.
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1.7 PRODUCTOS

POLIZAS DE PREVISION EXEQUIAL
COBERTURA

Para el asegurado principal y su grupo familiar la proteccion es inmediata cuando se trata de
traslado de grupos vinculados a la Red Nacional LOS OLIVOS, de asegurados en otras
aseguradoras o entidades comercializadoras de servicios funerarios, asi mismo cuando la
poéliza se expide por primera vez para un grupo superior a veinte (20) asegurados principales
o cuando la muerte sea como consecuencia de un accidente u homicidio.

Para los demdas casos, se aplicara un periodo de carencia de treinta (30) dias para el
asegurado principal y su grupo familiar.

GRUPOS ASEGURABLES

Grupo Familiar de Casado

v Asegurado Principal.

v/ Cényuge o compafiero (a) permanente.

v" Hijos del asegurado principal desde la gestacion y menores de 30 afios.

v Hijos del asegurado con incapacidad total y permanente sin limite de edad.

v Padres del asegurado principal.

v A falta de los padres, podran asegurarse a los suegros del asegurado bajo las
mismas condiciones (s6lo en la péliza integral).

Péliza Exequial

v Atencién y orientacién todo el afio las 24 horas del dia.

v" Traslado inicial del cuerpo dentro de un perimetro de 80 kilometros.

v’ Pago de impuestos de inhumacion, diligencias ante la Secretaria de Salud
y Registro Notaria.

Preservacion y arreglo del cuerpo.

Suministro de cofre o ataud (5 referencias).

Salas de velacién hasta por 24 horas.

Servicio de cafeteria (tinto, aromatica y agua).

Servicio de teléfono y fax local.

Envio y recibo de mensajes via Internet.

Impresion de hasta 6 carteles.

Libro de oracién, ofrenda floral, denario, cinta membreteada con el nombre del
fallecido y registro de asistencia.

Oficios religiosos.

Transporte hasta para 25 acompafantes.

Traslado en carroza de lujo a las exequias y al campo santo.

Repatriacion de cenizas (Pdliza Integral).

AN N N N N N

DN NI NI

Servicios Post-exequiales

v Misa Colectiva del mes.
v Misa Colectiva de aniversario.
v' Terapia de duelo.
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Grupo Familiar Soltero

Asegurado Principal.

Hermanos del asegurado principal desde la gestacion y menores de 30 afios.
Hermanos del asegurado con incapacidad total y permanente sin limite de edad.
Padres del asegurado principal.

Los hijos del asegurado principal, excluyen a los hermanos.

ANANENENEN

DESTINO FINAL
POLIZA TRADICIONAL

v' Todos los servicios mencionados en la péliza exequial.
v" Auxilio para béveda o cremacion hasta por 0.5 SMMLV.

POLIZA INTEGRAL

v" Todos los servicios mencionados en la péliza exequial.

v' Béveda temporal por cuatro (4) afios, en cementerios distritales, municipales o
privados, de acuerdo a los convenios que tenga la Red Nacional Los Olivos,
hasta por una suma equivalente a 2.3 SMMLV.

Osario, hasta por la suma equivalente a 0.5 SMMLV.

Cremacion: cubrimiento total en la ciudad de Bucaramanga. En las demas
ciudades del pais se reconocera un auxilio hasta por una suma equivalente a 2.3
SMMLYV, incluye la urna para las cenizas.

Cenizario, hasta por una suma equivalente a 0.5 S.M.M.LV.

Si posee lote, se pagara un auxilio equivalente a 2.3 S.M.M.L.V.

Traslado del cuerpo a nivel nacional por via terrestre o aérea, limitado a un
perimetro de 300 Km.

AN

AANEN

1.8 RESENA HISTORICA

El 13 de Noviembre de 1990, se constituyd la empresa COOPERATIVA DE SERVICIOS
FUNERARIOS DE SANTANDER “COFUNERARIA”, organismo cooperativo de segundo
grado, siendo COOPSERFUN, COOJOYEROS, COOPROFESIONALES Y COOTRACOLTA,
las entidades fundadoras.

El 29 de Octubre de 1993 inicia operaciones la Sede Funeraria, con seis salas de velaciéon y
en una sede contigua, las oficinas administrativas.

En el afio 2000 COFUNERARIA constituye una alianza estratégica con la Aseguradora
Solidaria de Colombia, a través de la cual emite poélizas exequiales (que reemplazarian los
Planes de Proteccion Familiar), ofreciendo a los afiliados el respaldo y la solidez de una
compafiia de seguros legalmente constituida y vigilada por la Superintendencia Bancaria de
Colombia, obteniendo a cambio participacién en el capital social de ésta Compafia de
Seguros (organismo cooperativo de segundo grado), operacion que beneficia directamente a
los clientes de COFUNERARIA.

Actualmente COFUNERARIA tiene una participacion del 1.5469% en los Aportes sociales de
Aseguradora Solidaria de Colombia.
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Para la comercializacion de las poélizas exequiales se constituyé LOS OLIVOS AGENCIA DE
SEGUROS BUCARAMANGA LIMITADA, siendo COFUNERARIA duefia del 99% de su
capital social, manteniendo asi la relaciébn comercial con nuestros vinculados.

El 29 de Noviembre de 2005 COFUNERARIA obtuvo la CERTIFICACION DE CALIDAD con
base en los requisitos de la norma Internacional ISO 9001:2000 con el siguiente alcance:
Asistencia al usuario, traslado, velacién en sala, gestion de exequias y gestion de destino
final en la sede de Bucaramanga, actualmente ya se encuentran certificados con la version
ISO 9001:2008.

1.9 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

1.9.1 ASAMBLEA GENERAL

La conforman todas las entidades asociadas a COFUNERARIA y es el maximo organismo
de Administracion. Encargada de elegir a las diez (10) personas que la representaran a
través del Consejo de Administracion y la Junta de Vigilancia. Ademas tiene a su cargo la
eleccion del Revisor Fiscal.

1.9.2 CONSEJO ADMINISTRATIVO

Lo conforman siete (7) de los diez (10) miembros elegidos por la Asamblea General, por un
periodo de dos (2) afios. El Consejo de Administracion se reldine una vez al mes con el fin de
analizar la situaciébn de la empresa y tomar las decisiones que sean necesarias para
garantizar la estabilidad y el crecimiento de la organizacién.

Al interior del Consejo de Administracion se conforman dos (2) comités: EI Comité de
Educacién y Solidaridad, encargado de disponer de los recursos que posee la empresa
para educacion y ayuda a la comunidad; y el Comité Financiero, encargado de revisar y pre-
aprobar los proyectos de inversion que tenga la organizacion.

1.9.3 JUNTA DE VIGILANCIA

La Junta de Vigilancia es el maximo organismo de Control social de la Organizacién. Lo
integran tres (3) personas de las elegidas por la Asamblea General. Su funcién principal es
velar por el cumplimiento del Acuerdo Cooperativo establecido en los estatutos, ademas de
propender por la defensa de los derechos y el cumplimiento de los deberes de las entidades
asociadas.

1.9.4 REVISOR FISCAL
Es nombrado por la Asamblea General, por periodos de dos (2) afios, y su funcién es ejercer

el control y vigilancia sobre todas las operaciones realizadas por la Organizacion en
cumplimiento de normas contables, tributarias, legales y estatutarias.
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1.9.5 AREA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

Planea, dirige y controla las actividades relacionadas con la gestion administrativa y
financiera, velando porque se cumplan los objetivos organizacionales; se generen los
resultados financieros esperados, se gestione adecuadamente el Recurso Humano, se
provean los bienes y servicios necesarios para el funcionamiento de la empresa; se
mantenga la infraestructura necesaria para la adecuada prestacién de servicios; se cumplan
las normas legales y reglamentarias y se gestionen y administren los recursos econdmicos
indispensables para el funcionamiento de la Organizacion.

1.9.6 AREA DE SERVICIOS
Es la responsable de la prestacién de los servicios funerarios. Ademas debe asegurarse de
que estos cumplan con los estandares de calidad previstos en el Sistema de Gestion de la
Calidad de COFUNERARIA, atendiendo los requisitos y expectativas del cliente.

1.9.7 AREA COMERCIAL

Es la agencia comercializadora de pdlizas exequiales que busca mantener la relacién
comercial con los vinculados.
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Figura 1: Organigrama COFUNERARIA.

1.9.8 ORGANIGRAMA

TESORERO

SUPERVISOR

OPERATIVO

COORDINADOR
DE CALIDAD
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RECAUDADOR

AUXILIAR
ADMINISTRATIVO

Fuente: Base de datos COFURENARIA.
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2. ANTECEDENTES

Debido a que la Norma Técnica Colombiana 5840 es nueva en nuestro pais, no existe
hasta al momento ninguna empresa colombiana con antecedentes de dicha

implementacion.

La organizacion ICONTEC, en el momento de la creacion de la norma NTC 5840 se
basé principalmente en una norma creada por la Asociacibn Espafiola de
Normalizacion y Certificacion AENOR, privada sin fines lucrativos que se cre6 en 1986.
Su actividad contribuye a mejorar la calidad y competitividad de las empresas, sus
productos y servicios®. La cual creé una norma especializada para servicios
funerarios UNE-EN 15017:2006 que asegura la calidad del servicio incluyendo el
mayor respeto hacia el difunto y los familiares, facilita el cumplimiento de las
disposiciones legales vigentes, marca los requisitos imprescindibles para el control del
servicio prestado y se realiza conforme a un estandar que tiene en cuenta la
honestidad, integridad y esfuerzo que caracteriza la labor que realiza el sector
funerario cada dia.

Esta norma recoge requisitos para todas las fases del proceso, desde la asesoria y la
informacién hasta la recogida y el traslado del difunto o los cuidados que éste merece.

Entre otros, para*:

Personal de la funeraria

Cuidado del difunto y medidas higiénicas
Retirada/Traslado y Transporte

Instalaciones de la Funeraria

Servicio de Asesoria

Disposiciones para el enterramiento / incineracion
o Gestion de Funerales

Beneficios para su organizacion:

o Optimizacion de la gestion de recursos.

o Potenciacion de la profesionalizacién de los recursos propios.

o Control del servicio prestado.

o Implantacion de una norma disefiada por y para el Sector Funerario.

Ante los clientes:

e Posicionamiento de la organizacion como lider en prestacion de servicios
funerarios.

« Diferenciacion ante la competencia.

o Refuerzo de su imagen ante los clientes, a los que se favorece haciendo mas
transparente el servicio funerario llevdndolo a cabo con un elevado estandar
de prestacion.

3 Certificacidn. Pagina institucional de AENOR. Citado el 18 de noviembre de 2012. Disponible en red:

http://www.aenor.es/aenor/aenor/perfil/perfil.asp

4 Perfil. Pagina institucional de AENOR. Citado el 18 de noviembre de 2012.Disponible en red:

http://www.aenor.es/aenor/certificacion/calidad/calidad_servicios_funerarios.asp
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Esta es una norma creada en el 2006, la cual a través de los afios ha sido
implementada en Europa por las organizaciones del sector funerario y han adquirido
,gracias a ella, cambios positivos en sus servicios prestados, como lo es Cementerios
Barcelona, empresa que la emplea no s6lo para servicios funerarios sino también con
normas complementarias como la responsabilidad con el medio ambiental, la calidad
de sus servicios®; Esto muestra que es una empresa comprometida con sus clientes
que busca una mejora continua con sus servicios brindados para cumplir sus objetivos.

El grupo MEMORA es un organizacion espafiola que tiene como mision gestionar el
servicio funerario de forma integral, desde el momento del fallecimiento y atendiendo
todas las necesidades de las familias. Entre otras actividades, realizan traslados
nacionales e internacionales, inhumaciones, incineraciones, gestion de tanatorios y
cementerios®.

Se encuentra ubicado en 23 ciudades de Espafia'y en Portugal.

El Cementerio de Leon, gestionado por el grupo MEMORA a través de SERFUNLE, el
cual obtuvo la certificacion UNE- EN 15017, conforme a la norma europea de Servicios
Funerarios, con lo que se convierte en el primer cementerio en Espafia en conseguir la
certificacion’.

En el afio 2007, el grupo MEMORA fue pionero en conseguir la primera certificacion
en servicios funerarios UNE - EN 15017 para el centro de Guadalajara, mientras que
Servilusa, empresa portuguesa participada por MEMORA, fue la pionera en Europa en
obtener dicha certificacion.

Existen diferentes entidades de prestacion de servicios funerarios espafolas, las cuales
cuentan con la certificacion UNE EN 15017, una norma que cuenta con requisitos
similares de la Norma Técnica Colombiana NTC 5840; esto muestra la importancia de
implementar dicha norma en la organizacién, ya que se vera beneficiada con resultados
obtenidos y la satisfaccion de los clientes.

> Empresa - calidad. Pagina corporativa Cementerios de Barcelona. Citado el 18 de noviembre de 2012.
Disponible en red: http://www.cbsa.es/qualitat.asp

¢ Area corporativa .Pagina institucional grupo MEMORA. Citado el 18 de noviembre de 2012.Disponible en
red: extraido de http://www.memora.es/ac_mision.aspx?uic=es-ES

7 Cementerio de Ledn. Primero en Espafia en tener la certificacion UNE-EN 15017. Pégina de En Memoria.
Citado el 18 de noviembre de 2012.Disponible en red: http://enmemoria.lavanguardia.com/el-
sector/20110209/el-cementerio-de-leon-primero-de-espana-en-tener-la-certificacion-une--en-15017.html
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3. JUSTIFICACION

La Norma Técnica Colombiana NTC 5840 fue radicada por el Consejo Directivo del 2011-
03-238, es una norma nueva en el pais y hasta el momento ninguna funeraria cuenta con
esta certificacion.

Proporciona los requisitos minimos necesarios para la prestacion de los servicios
funerarios para seres humanos fallecidos, teniendo en cuenta la legislacién vigente, el
cumplimiento de las condiciones pactadas con el cliente, el respeto hacia el difunto y su
familia. Esta norma no incluye requisitos para la prestacion de los servicios funerarios
para animales fallecidos®.

COFUNERARIA obtuvo la Certificacién de Calidad ISO 9001-2008 con el alcance de
asistencia al usuario, traslado, velacién en sala, gestion de exequias y gestién de destino
final en la sede de Bucaramanga, debido a esto, la organizacién cuenta con una cultura
de calidad y a su vez el personal se encuentra comprometido con la empresa por un
mismo objetivo, el cual es ser reconocidos como una organizacion solidaria, socialmente
responsable, dedicada a la venta de soluciones innovadoras de previsién exequial y a la
prestacion de servicios funerarios diferenciados con sentido humano®®,

A deméas, COFUNERARIA es una empresa reconocida a nivel regional como una
organizacién innovadora en cuanto a la prestacién de sus servicios exequiales, gracias a
esto, se busca ser pionera en el mercado de servicios funerarios.

Se presentd la posibilidad de la implementacién de esta nueva norma en la organizacion,
debido que en primer lugar serd una empresa  pionera en el sector de servicios
funerarios a nivel nacional que cuente con esta certificacion, lo cual brinda un
reconocimiento y una ventaja competitiva en el mercado, debido a que COFUNERARIA
€s una organizacion comprometida con sus clientes y con sus trabajadores, lo que los
lleva a incrementar cada vez mas su interés por mejorar sus servicios prestados.

Igualmente, esta norma ayuda a la organizacion en el fortalecimiento de la prestacion de
servicios funerarios a seres humanos fallecidos de excelente calidad, manejando el
respeto hacia sus clientes por sus diferentes creencias y/o cultos religiosos, como también
el respeto que se merece el fallecido y los familiares en estas situaciones particulares
para ellos.

Actualmente, la empresa no cuenta con procedimientos estandarizados para la limpiezay
desinfeccion de la prestacion de servicios funerarios en general (bafios, batas anti-
fluidos, camilla, forro, bandeja, cofres de cremacion, necro-movil, carrozas funebres, sala
de velacion y areas comunes), como también no tienen un procedimiento establecido para

8 Norma Técnica Colombiana NTC 5840. Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC).
Bogota, Colombia. 2011. Prélogo.

9Norma Técnica Colombiana NTC 5840. Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacién (ICONTEC).
Pagina 1, numeral 1. Colombia. 2011.

10 os Olivos, op cit., p. Certificacion de Calidad.
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acciones a seguir de acuerdo a las diferentes situaciones que se presentan con los
cuerpos en velaciéon. En la empresa se han presentado algunas inconformidades de los
servicios prestados en cuanto a las creencias y cultos religiosos de los clientes, lo cual se
ha convertido en un inconveniente para la organizacion.

Esto muestra la importancia de la implementacion de la Norma NCT 5840 en la
organizacion COFUNERARIA ,ya que ellos estan comprometidos con sus clientes en
siempre brindarles un servicio de alta calidad, por ende , se encuentran en una mejora
continua, buscando asi la satisfaccion del cliente por el servicio adquirido.
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4. OBJETIVOS

4.1 OBJETIVO GENERAL
Disefiar, documentar e implementar la Norma Técnica Colombiana NTC 5840 en la
empresa COFUNERARIA.

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Realizar un diagnostico del grado actual de cumplimiento de la NTC 5840 en la
organizacion, dado que ya estan certificados en ISO 9001:2008.

- Disefiar los nuevos manuales, procedimientos, instructivos, formatos, que se
requieran para cerrar las brechas detectadas en el diagndstico realizado con
respecto a la NTC 5840.

- Elaborar los documentos requeridos para llevar a cabo la socializacién y
capacitacion del personal respecto de la NTC 5840.

- Capacitar al personal de la organizacién en los nuevos procedimientos,
instructivos, diligenciamiento de registros y demas que se requieran para una
correcta implementacién de la NTC 5840.

- Realizar seguimiento a los procesos de la organizacion, verificando que se dé
cumplimiento a los requisitos de la NTC 5840.

- Apoyar el proceso de validacion de parametros, que se llevara a cabo entre
COFUNERARIA 'y el ICONTEC, como ente certificador.
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5. MARCO TEORICO

En un mercado globalizado, la calidad es un factor estratégico imprescindible. El
ICONTEC trabaja intensamente para extender la cultura de la calidad en Latinoamérica,
razén por la cual hoy Colombia es el segundo pais en el contexto latinoamericano con
mayor nimero de certificados segin la norma ISO 90011,

La cual consiste en, proporcionar una base sélida para un sistema de gestion, en cuanto
al cumplimiento satisfactorio de los requisitos del sector y la excelencia en el
desempefio.*?.

Ademas de esta norma general, existen certificaciones que atienden las necesidades
especificas de los sectores y a su vez hacen parte del Sistema de Gestion de la Calidad
como lo son la norma del Sistema de gestion ambiental, Seguridad y salud ocupacional.

La implementacion de la ISO 14001 Sistema de gestion ambiental crea un enfoque
sistematico para las actividades ambientales y la mejora en los procesos en las empresas
dirigido a:*3

Definir los aspectos e impactos ambientales significativos para la organizacion.
Plantear objetivos y metas del desempefio ambiental.

Establecer programas de administracion ambiental.

Definir la politica ambiental de la organizacién.

Fortalecer la responsabilidad personal con el ambiente.

La OHSAS 18001 establece los requisitos que permite a las empresas controlar sus
riesgos de seguridad y salud ocupacional y, a su vez, dar confianza a quienes interactdan
con las organizaciones respecto al cumplimiento de dichos requisitos.

Esta norma hace énfasis en las practicas proactivas y preventivas, mediante la
identificacion de peligros y la evaluacion de control de los riesgos relacionados en el sitio
de trabajo.*

11 Certificacion-Certificacién de Sistemas de Gestidn. Pagina corporativa Instituto Colombiana de Normas
Técnicas y Certificacion (ICONTEC).

12 Certificacion ISO 9001. Pagina corporativa Instituto Colombiana de Normas Técnicas y Certificacién
(ICONTEC).

13 Certificacidn Sistema de Gestién Ambiental ISO 14001. Pagina corporativa Instituto Colombiana de
Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC).

14 Certificacion Sistema de Gestion en Seguridad y Salud Ocupacional OHSAS 18001. P4gina corporativa
Instituto Colombiana de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC).
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Actualmente, la competitividad entre empresas y/o sectores se esta incrementando debido
a que hoy en dia las ventajas competitivas son las estrategias claves para el
sostenimiento de las empresas en el mercado laboral.

Para el sector de servicios funerarios, la innovacion en la prestacion del servicio exequial
es fundamental para permanecer liderando en el sector como empresas comprometidas
con los clientes, debido a esto el Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion
ICONTEC, crea una nueva norma NTC 5840, enfocada para el sector funerario la cual
busca satisfacer al cliente con el servicio adquirido proporcionando los requisitos minimos
necesarios para el cumplimiento de las condiciones pactadas con el cliente. EI ICONTEC,
es una organizacion con amplia cobertura internacional sin &nimo de lucro, creada en
1963, con el objetivo de responder a las necesidades de los diferentes sectores
econdmicos, a través de servicios que contribuyen al desarrollo y competitividad de las
organizaciones, mediante la confianza que se genera en sus productos y servicios.

En la actualidad prestan los servicios de:

- Normalizacién

- Educacion

- Certificacion

- Inspeccién

- Servicios de Evaluacion para el Cambio Climatico
- Acreditacion en Salud

- Calibracién de Equipos

- Consulta y venta de Normas y Publicaciones

Como Organismo Nacional de Normalizacion, son miembro activo de los mas importantes
organismos internacionales y regionales de normalizacion, lo que permite participar en la
definicion y el desarrollo de normas internacionales y regionales, para estar a la
vanguardia en informacién y tecnologia.*®

La Norma Técnica Colombiana NTC 5840 va enfocada en la prestacion de los servicios
de calidad dando un cumplimiento a los requisitos planteados buscando la satisfaccion del
cliente, en lo que se basa la norma ISO 9001 requisito 7 (Realizacion del producto y/o
Servicio).

También se enfoca en la limpieza y desinfeccion de los elementos funerarios y areas
comunes buscando controlar los riesgos sanitarios, de seguridad y salud ocupaciones de
las personas que hacen parte de la organizacion como también e los clientes o dolientes
que adquieren el servicio funerario.

15 Quienes somos. Pagina corporativa Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC).
Citado el 19 de noviembre de 2012. Disponible en red: http://www.icontec.org.co/index.php?section=18.
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Estos son algunos términos y definiciones estipulados por el ICONTEC como ente
certificador para el sector funerario los cuales son:

El Servicio Funerario, conjunto de servicios prestados al difunto y a sus deudos, que
incluye, trdmites legales, transporte del cadaver, laboratorio de tanatopraxia y conexos,
sala de velacion, servicio religioso, destino final servicios complementarios y otros
afines?®.

La Inhumacién, es la accién de enterrar o depositar, en los cementerios cadaveres,
cenizas, restos 6seos y/o restos humanos?'’.

El Laboratorio De Tanatopraxia, es el espacio arquitectonico dotado con los equipos,
instalaciones y procedimientos sanitarios y ambientales requeridos para el adecuado
tratamiento estético y de conservacion temporal de un cadaver o restos humanos?.

Entre otras definiciones que se pueden encontrar en el Glosario (pagina 12).

18Norma Técnica Colombiana NTC 5840, op cit., p. 3, numeral 2.24.
7 Ibid., p. 2, numeral 2.25.
18 Ibid., p. 3, numeral 2.26.
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6. DISENO METODOLOGICO

El disefio metodoldgico a implementar en este proyecto es una metodologia cualitativa la
cual se basa en cuatro (4) etapas fundamentales para la implementacion de la Norma
Técnica Colombiana NTC 5840, las cuales son: Analizar - Disefiar, Documentar, Divulgar
y Verificar.

Lo que se busca con esta metodologia es realizar una eficaz implementacion de la norma,
debido que la empresa COFUNERARIA es la Unica empresa Colombiana que
actualmente estad en proceso de certificacion con la NTC 5840 ya que es una nueva
norma implementada en Colombia.

Figura 2: Proceso Metodolégico

ANALIZAR Y DISENAR

Realizar un dianostico actual de la empresa COFUNERARIA en cuanto al
cumplmiento de la NTC 5840 con el fin de disefiar manuales, procedimientos,
instructivos y formatos necesarios para implemantarla.

DOCUMENTAR

Realizar documentos necesarios con el fin de llevar a cabo las capacitaciones para
el personal de COFUNERARIA.

|¢

DIVULGAR

Capacitar al personal de la empresa COFUNERARIA con los nuevos procedimientos
establecidos para una excelente implementacion de la Norma Técnica Colombiana
NTC 5840.

}ﬁ

VERIFICAR

Comprobar el buen desempefio de los procedimientos por parte de los empleados de
la empresa COFUNERARIA con requisitos de la NTC 5840 para la certificacion.

Fuente: Elaborado por el autor.
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Estos son los pasos a seguir para el desarrollo del disefio, documentacién e
implementaciéon de la Norma Técnica Colombiana NTC 5840 en la empresa
COFUNERARIA.

Los andlisis de los resultados obtenidos en la implementacion de la norma técnica
colombiana NTC 5840 en la empresa COFUNERARIA, se muestran separados por cinco
capitulos teniendo en cuenta el cronograma de actividades que se plantedé (Anexo 1.
Cronograma de actividades), junto con la metodologia que se utiliz6 para poder llevar a
cabo este proyecto.

Capitulo 7. Andlisis actual de la empresa.

- Capitulo 8. Disefio.

- Capitulo 9. Documentacion.

- Capitulo 10. Divulgacién y capacitacion al personal.

- Capitulo 11. Verificacidon y validacion de parametros.

Estos capitulos muestran paso a paso el proceso de la implementacién de forma mas
detallada, contado con la descripcién de las acciones correctivas y preventivas que se
siguieron, las actividades que se realizaron en el transcurso del tiempo de la
implementacién de la norma técnica con sus evidencias y los analisis respectivos de los
resultados obtenidos en cada etapa del proyecto.
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7. ANALISIS ACTUAL DE LA EMPRESA
7.1 ANALISIS DEL ENTORNO FUNERARIO

COFUNERARIA, pertenece a la “RED OLIVOS”, la cual es la red funeraria mas grande de
Colombia, es una red conformada por personas y empresas de distintas regiones del pais,
unidos por negocios comunes y que comparten una misma marca y valores, en torno a
un concepto de empresa propio.

Cada empresa que conforma la red es autbnoma e independiente, sélo que se unieron
para la prestacion de servicios. Para ellos se conformé la ASOCIACION LOS OLIVOS, en
la actualidad cuenta con 52 sedes propias, con 223 salas de velacion y 680 convenios
para prestar servicios funerarios.®

Las empresas que conforman La Red Nacional Los Olivos han logrado certificar sus
procesos de prestacion de servicios bajo las normas y estandares de ICONTEC y otros
entes certificadores de procesos en el pais, permitiendo de esta forma a los usuarios
percibir la calidad del servicio recibido y este a su vez ser reflejado en la satisfaccion de
los clientes®.

La Red Olivos, es reconocida a nivel nacional por el sentido humano con el que atiende
sus servicios, la cual tomo la decision de que todas las empresas pertenecientes a ella
implementaran el Sistema de Gestién de la Calidad 1ISO 9001 versién 2008, con el fin de
la organizacion de procesos que se llevan a cabo para la prestacion del servicio
funerario?!.

COFUNERARIA cuenta con sedes en Bucaramanga (sede principal), Piedecuesta, San
Gil, Socorro y Aguachica; con 17 convenios para prestar los servicios funerarios en la
provincia, lo que da un valor agregado al servicio funerario ya que el cliente tiene la
oportunidad de elegir en qué lugar desea que se realice la velacion.

La organizacién crea una alianza estratégica con la empresa Jardines de La Colina,
quienes son los que prestan el servicio de preparacion de cuerpos a COFUNERARIA.

Debido a esto, la competencia directa de COFUNERARIA es la funeraria San Pedro, la
cual es una funeraria también conocida en la regién por su transcendencia en el mercado
al igual que COFUNERARIA.

Los servicios ofrecidos por COFUNERARIA abarcan el mercado de todos los estratos
sociales, desde personas de estratos uno hasta las personas de estrato seis, debido a
que poseen planes exequiales con diferentes valores asequibles para cualquier persona.
Los precios de los planes exequiales varian dependiente de la cantidad de asegurados
que se desean y las condiciones del contrato con lo que abarca cada plan. Ej.: Salas de
velacién VIP, tipos de cofres (lujo) entre otros servicios ofrecidos.

% Los Olivos, op cit., p. Quienes Somos

20 Certificacion de calidad. Los Olivos. Citado del 20 de noviembre de 2012. Disponible en red:
http://bucaramanga.losolivos.co/?qg=certificacioncalidad

21 |bid.
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Gracias a que el mercado objetivo de COFUNERARIA se encuentra en todos los estratos
sociales, esto genera que la empresa sea reconocida a nivel regional y su nombre genere
una recordacion en el cliente, ya que el fin de la organizacion con el nuevo proyecto que
se esta llevando a cabo de su nueva marca (“Los Olivos, un homenaje al amor”), es que
cada servicio sea personalizado con cualquier peticion del cliente, que el clientes y sus
acompanfantes sientan el acompafiamiento y apoyo de COFUNERARIA en ese momento
tan dificil que estan pasando para que asi estén satisfechos y agradecidos por el servicio
gue decidieron adquirir.

7.2 DESCRIPCION DE LA EMPRESA

7.2.1 SERVICIOS PRESTADOS
COFUNERARIA ofrece planes de prevision exequial disefiados para satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes. También ofrece la prestacion de los servicios
funerarios desde el momento en que el familiar realiza la llamada para reportar un

servicio, hasta que el servicio sale al destino final.

Figura 3. Proceso servicios prestados.

'/ . Los
2 Olivos

Expide y
comercializa
pdlizas de
orevision

Servicio

Funerario

Fuente: Elaborada por el autor.
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El proceso de velacion consiste en:
Figura 4. Proceso servicio funerario
Informacion

inicial del
servicio

Servicios
Destino final Post Traslado del

cuerpo

exequiales

Fuente: Elaborada por el autor.

COFUNERARIA cuenta con un valor agregado en la prestacion de los servicios
funerarios, el cual es los Servicios Post Exequiales, le brindan a la organizacion una
ventaja competitiva en el mercado funerario.

7.2.1.1 PROCESO INFORMACION INICIAL DEL SERVICIO

Existe un procedimiento para la determinacion y revision de los requisitos del servicio, el
cual consiste en la toma de la informacion inicial del servicio, en el momento en que el
Asesor de Servicios toma la llamada o cuando la familia se acerca a la sede para adquirir
los servicios funerarios.

Para el formato de la Informacion Inicial del Servicio, primero que todo se pregunta si el
servicio es particular para ofrecerles los diferentes servicios del portafolio de
COFUNERARIA, si no, si es un servicio de plan, se consulta en el sistema los datos del
afiliado para mencionarle la cobertura de servicios que cuenta el plan exequial se toman
los datos de la llamada, hora, fecha, nombre del solicitante, parentesco con el fallecido,
lugar del fallecimiento, si necesitan el servicio de un médico el cual expide el acta de
defuncién, el Asesor de servicios le menciona a la familia sobre la documentacion
necesaria para poder realizar el servicio.

La toma de estos datos es importante ya que de acuerdo a los datos tomados, el Asesor
de servicios autoriza al Auxiliar de servicios a que se dirija al lugar del fallecimiento a
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realizar el traslado del cuerpo al laboratorio de tanatopraxia para luego trasladarlo a la
sede funeraria y colocar el cuerpo en velacion.

7.2.1.2 PROCESO TRASLADO DE CUERPO
Este proceso consiste en la llegada de los Auxiliares de servicios de COFUNERARIA al
lugar del fallecimiento, el traslado al laboratorio de tanatopraxia (parque cementerio

Jardines La Colina) y por ultimo a la sede funeraria.

Figura 5. Proceso traslados de cuerpo

TRASLADO INICIAL

Se traslada el cuerpo del

TRASLADO INTERMEDIO

Se traslada el cuerpo ya
preservado a la sede
funeraria.

TRASLADO FINAL
Se retira el cuerpo de

lugar del fallecimiento al
laboratorio de
tanatopraxia.

velacion y se traslada al
destino final.

Fuente: Elaborado por el autor.

Para este proceso COFUNERARIA cuenta con un formato de Traslado Inicial de Cuerpo
en el cual los Auxiliares de Servicios deben consignar la siguiente informacion:

Nombre, sexo e identificacion del fallecido.

Direccion en donde se encuentra el cuerpo/barrio/ciudad (municipio).

Numero de banda (Identificacion que se les coloca a cada cuerpo).

Fechay hora de llegada y salida del traslado inicial (lugar del fallecimiento).
Requisitos: si el cuerpo tiene partes metdlicas, marcapasos, posible causa de
muerte, tipo de medicamentos, tipo de peinado que se desea para fallecido,
maquillaje, afeitado y observaciones en donde el Auxiliar de servicios anota
cualquier detalle que el cuerpo presente (cirugias, laceraciones, golpes, etc.)
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o Firma del familiar (nombre, parentesco con el fallecido).

e Firma del funcionario de COFUNERARIA.

e Si el cuerpo requiere o no tratamiento especial.

e Si el cuerpo cuenta con retencion de liquidos.

o Descripcion de la ropa que la familia entrega en el lugar del fallecimiento o en la
sede funeraria.

e Fechay hora de la llegada y la salida del cuerpo al laboratorio.

e Fecha y hora de inicio y terminacion del proceso de preservacion (Esta
informacién la diligencia el tanatélogo de La Colina).

e Hora de entrada a velacion.

o Firma de conformidad del contratante con la presentacion del ser querido.

Todos estos datos son necesarios para el control interno que se lleva dentro de la
organizacion, con tiempos de demoras o problemas que se pueden presentar durante el
traslado del cuerpo.

7.2.1.3PROCESO DE VELACION

En el momento en que el contratante firma la conformidad de la presentacion del cuerpo
autoriza el ingreso del cuerpo a la sala de velacion.

En este proceso el contratante decide en qué lugar desea que se realicen las exequias y
el Coordinador de servicios es el encargo de confirmar la hora de exequias (iglesia) y
destino final (Cementerio y/o cremacion).

En el momento de la salida del cuerpo de la sede al destino final, el Coordinador de
servicios procede a realizar el protocolo de salida (oracién y agradecimientos por elegir a
COFUNERARIA) y dice los paso a seguir.

7.2.1.4 PROCESO DESTINO FINAL

El destino final son los servicios y lugares en el que se dejara el cuerpo, COFUNERARIA
en el proceso de destino final ofrece el transporte de acompafiantes, camionetas Vans
disponibles para que los familiares que requieran el transporte de la sede funeraria a la
iglesia, de la iglesia al cementerio terminado de nuevo en la sede funeraria.

El cortejo funebre incluye la carroza con la cinta distintiva con el nombre del fallecido, la
cual realiza el mismo recorrido del transporte de acompafiantes.

Se entrega al contratante una bolsa de COFUNERARIA, la cual contiene tarjetas de
agradecimientos, el libro de firmas, las tarjetas de los ramos enviados, un denario y un
libro de oraciones.

En el caso de que el servicio sea de cremacion, si la familia lo desea se les hara entrega
de las cenizas en el horno crematorio o si no, las cenizas llegaran a la sede funeraria y la
familia tendra 15 dias para pasar a recogerlas. Si se excede del tiempo las cenizas se le
haran llegar al domicilio del contratante.
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Para la entrega de cenizas existe también un protocolo de entrega de cenizas, que se
realiza en el oratorio.

7.2.1.5 PROCESO POST EXEQUIALES

Los servicios post exequiales consisten en que después de las exequias se le hace llegar
al domicilio del contratante un libro llamado “Viven, reflexiones para el manejo de duelo”
de la autoria de COFUNERARIA, por el terapeuta de la organizacion, una invitacion para
el taller de manejo del duelo el cual a través de conferencias y talleres sobre "Cémo
manejar y superar el dolor emocional”, en los cuales pueden asistir cualquier miembro de
la familia, allegado y amigos quienes pueden recibir ayuda para superar el dolor que se
experimenta cuando se pierde a un ser querido.?

También se ofrecen talleres de duelo para nifios, la invitacion de misa de mes y
aniversario del fallecido. Todos los talleres son completamente gratis, es parte del servicio
que adquirieron al incido.

Hasta ese momento, es el acompafiamiento y terminacion de servicios que son ofrecidos
por la organizacion.

7.2.2 PROVEEDORES

COFUNERARIA cuenta con una gran lista de proveedores directos los cuales son
fundamentales para que el servicio sea eficiente y el cliente quede satisfecho, a
continuacién se mostrara la lista de proveedores:

Cuadro 1. Proveedores COFUNERARIA.

ELEMENTOS CANTIDAD | PROVEEDORES UBICACION
Transporte De 33 Personas Bucaramanga
Acompafiantes Naturales
o Personas
Solemnizacién 3 Bucaramanga
Naturales
Floristeria
o, El Jardin
Floristerias 2 - . Bucaramanga
Floristeria
El Palacio
Industrias
Cofres 2 Fgggltl)rre Bucaramanga
Flechas
Contenedores y 1 BS Bucaramanaa
Bolsas para Cenizas Distribuciones 9
Nacional .
Urnas 1 de Urnas Bogota
Preservacion 1 La Colina Bucaramanga

22 Los Olivos, op cit., p. servicios exequiales
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Fuente: Elaborado por el autor.

Segun el objetivo de calidad de la organizacion el cual es: buscar el desempefio
satisfactorio de los proveedores?®, debido a esto la organizacién se mantiene al tanto de
cualquier eventualidad que suceda con respecto a sus proveedores.

7.2.3 CONVENIOS

COFUNERARIA no solo brinda el servicio en sus 5 sedes funerarias propias
(Bucaramanga, Piedecuesta, San Gil, Socorro y Aguachica) también cuenta con
convenios en la provincia los cuales le ayudan a extender sus servicios en toda la regién
para darse a conocer.

Cuadro 2. Convenio funerarias provincia.

FUNERARIA LUGAR
Servicios flnebres el recuerdo San Alberto
Servicios exequiales paraiso celestial Malaga

Funeraria portal celestial

Puente Nacional

Funeraria sagrada familia

Puente Nacional

Funeraria napoledn

Valle de San José

Funeraria San José San Vicente

Funeraria nuestra sefiora de las nieves Vélez
Funeraria cristo resucitado Zapatoca
Funeraria el buen pastor Curumani
Funeraria inmaculada el edén Cimitarra
Funeraria quintero Barbosa

Funeraria divino nifio Lebrija

Funeraria san diego Lebrija
Funeraria serrano Landazuri

Funeraria bolivar Bolivar

Funeraria San Rafael

Piedecuesta

Funeraria jardines del remanso

Zapatoca

Fuente: Elaborado por el autor.

23 Base de datos COFUNERARIA, op cit., p. convenios
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7.2.4 CONTROL DE CALIDAD

La organizacion controla sus procesos por medio de algunos formatos establecidos con
los cuales evallan cualquier inconveniente que sucede. Realizan retroalimentaciones
mensuales o bimestrales con los funcionarios del &rea de servicios sobre el rendimiento
de ellos.

Los buzones de sugerencias, también es uno de los medios mas importante para la
coordinacion de calidad, debido a que, la organizacion se encuentra comprometida con el
cliente.

Si un cliente diligencia el formato de quejas, sugerencias y/o recomendaciones, la
empresa esta en la obligacién de responderla y hacer llegar la respuesta al usuario. Esto

demuestra que COFUNERARIA da importancia a las opiniones de sus clientes con el fin
de lograr una mejora continua en sus servicios brindados.

7.3 DIAGNOSTICO CON RESPECTO A LA NTC 5840

A continuacién se muestran los requisitos de la Norma Técnica Colombiana NTC 5840 en
paralelo con el cumplimiento de COFUNERARIA de ellos.

Cuadro 3. Cumplimiento de COFUNERARIA con respecto a los requisitos de NTC 5840.

NO BRECHAS

REQUISITOS CUMPLE | cumpLE DETECTADAS

3.1 PLANEACION DEL SERVICIO FUNERARIO

Disposicién de una lista
3.1.1 Asesoria inicial X de precios de los
servicios ofrecidos.

3.1.2 Presentacion de la
cotizacién del servicio

Acuerdo escrito el cual
3.1.3 Acuerdo con el cliente X debe ser firmado por
ambas partes.

3.1.4 Facturacioén X

3.1.5 Personal X

Procedimientos

3.2 ELEMENTOS DEL SERVICIO o
X limpieza 'y

FUNERARIO . -
desinfeccion.
3.2 1 Traslados X Procedimiento traslado
de cuerpo.
3.2.1.1 Traslado inicial X Procedimiento traslado

de cuerpo.
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NO BRECHAS
REQLISTeS Sl = CUMPLE DETECTADAS
3.2.1.2 Traslado intermedio X Procedimiento traslado
de cuerpo.
3.2.1.3 Traslado final X Procedimiento traslado
de cuerpo.
3.2.1.4 Traslado de restos X Procedimiento traslado
de cuerpo.
Procedimiento
3.2.2 Ataud X dgsgctwamon baja
eficiencia cofres de
cremacion.
3.2.3 Tramites/ diligencias X
legales y notariales
Infraestructura:
Procedimiento de
limpieza 'y
3.2.4 Sala de velacion X desinfeccion.
Servicio: Acciones a
tomar cuerpo en
velacion.
Formacion al personal
3.2.5 Ceremonia religiosa o laica X en diferentes
creencias.
3.2.6 Destino final
3.2.6.1 Cremacion X
3.2.6.2 Inhumacion X
3.2.6.3 Exhumacion X
3.2.7 Tanatopraxia
Pactar con el
3.2.7.1 Infraestructura X proveedor requisitos
preservacion.
Pactar con el
3.2.7.2 Personal X proveedor requisitos
preservacion.
Pactar con el
3.2.7.3 Proceso X proveedor requisitos
preservacion.
Seguimiento de los
3.3 SISTEMA DE SEGUIMIENTO X nuevos
procedimientos.
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NO BRECHAS
HERLIE O CLIEFL= CUMPLE DETECTADAS
Modificacién contrato,
3.4 PREVISION EXEQUIAL X resolucién de
conflictos.
3.5 EVALUACION DE LOS X Evaluar nuevos
SERVICIOS procedimientos.
3.6 DOCUMENTACION X Documentar nuevos
procedimientos.

Fuente: Elaborado por el autor.

Segun lo que muestra el cuadro del cumplimiento de COFUNERARIA con respecto a los
requisitos de la norma, es evidente que se deben crear nuevos procesos para la limpieza
y desinfeccién en el servicio funerario (sala de velacion, sede funeraria, bafos, cofres de
cremacion, vehiculos e implementos necesarios para el servicio funerario) debido a que
se observa que la limpieza y desinfeccion se realiza pero no de la manera adecuada, es
necesario estandarizar el proceso con el fin de que todos los funcionarios de servicios
generales realicen el proceso adecuado de la misma manera.

También es necesario crear un procedimiento en el cual se evidencie las acciones a
seguir de cualquier eventualidad que se presente en el proceso de velacién con respecto
al cuerpo y sala de velacion.

El traslado del cuerpo, es un proceso el cual hay que revisarlo y si es necesarios realizarle
algun cambio, ya que para los traslados via aérea o via terrestre el procedimiento cambia;
el funcionario debe especificar si el cuerpo es de traslado, para que el tanatélogo proceda
a realizar un procedimiento diferente al que se aplica normalmente en el laboratorio de
preservacion.

La lista de precios establecida en el momento en que se vende el servicio es necesario
implementarla con urgencia para que el cliente desde el momento de la asesoria para la
adquisicion de un servicio funerario, este informado del valor del servicio; también, la
firma del contrato es un protocolo que se debe hacer por parte del familiar contratante y el
asesor de servicios cuando los familiares decidan el servicio a tomar con los servicios de
valor agregado que ellos deseen.

Para la modificacién del contrato de prevision exequial y firma de condiciones en la
resolucion de conflicto, es necesario realizar un ajuste en el paragrafo y especificar las
condiciones de edades, tiempo y tipo de enfermedades en que el plan exequial cobre al
afiliado o no cobre el servicio funerario, debido a que se presentaron servicios en los
cuales el plan exequial fue tomado y al transcurrir poco tiempo solicitaron servicios
funerarios.

Esta modificacion en el contrato busca en primer lugar mayor claridad en las clausulas y

condiciones del contrato con el fin, de que el cliente conozca de ante mano el contrato
que va a adquirir y a su vez, se define condiciones en tiempos minimos para que el plan
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exequial cubra al contratante y/o afiliados si solicitan el servicio funerario sin que la
organizacién genere perdidas en el servicio brindado.

Segun el diagnostica realizado, COFUNERARIA cuenta con un 32% del cumplimiento de
la norma técnica colombiana NTC 5840; se ve la necesidad de la creaciéon de nuevos
procedimientos, formatos, manuales entre otros, para poder cumplir con el objetivo el cual
es la implementacion la nueva norma en la organizacion.
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8. DISENO

Este capitulo muestra los disefios de los nuevos manuales, procedimientos, formatos,
instructivos, que se requieren para cerrar las brechas detectadas en el diagnostico
anterior.

8.1 LISTA DE PRECIOS SERVICIOS EXEQUIALES

Para la implementacion de la cotizacion de los servicios funerarios, se realiza una reunion
informal con el Director de Servicios de COFUNERARIA, en la cual se creé la cotizacion
de servicios funerarios incluido los descuentos como la norma técnica colombiana 5840
en el numeral 3.1.2 lo requiere.

Anexo 2. Cotizacion servicio funerario
Se reline a los tres Asesores de Servicios y se les comenta el procedimiento a realizar en
el momento en que el cliente llama o llega a la sede funeraria a solicitar un servicio

funerario para su ser querido.

Cuadro 4. Asesores de Servicios COFUNERARIA.

Asesor Turno
Ludwing Amaya Mafiana
Gerardo Gomez Tarde
Carlos Mantilla Noche

Fuente: Elaborado por el autor.

Los tres (3) Asesores de Servicios tienen acceso a un documento en el cual se encuentra
la lista de precios del servicio funerario.

El Asesor de Servicios, debe imprimir el documento, dar a conocer todos los servicios
que ofrece COFUNERARIA con sus respectivos precios y descuentos a los familiares.

Se realiza un seguimiento continuo para verificar si los Asesores de Servicio estan
imprimiendo las cotizaciones para las familias en el momento en que se vende el servicio.

8.2 IMPLEMENTACION Y VERIFICACION FIRMA DE CONTRATO

En el momento en que el contratante decide tomar el servicio funerario con
COFUNERARIA , el Asesor de Servicios le expone por medio de una pantalla plana, el
portafolio de servicios que maneja la funeraria, en la cual los familiares deciden la sala de
velacion, el arreglo de flores que desean, cofres entre otros.

La infraestructura de la funeraria, cuenta con un cuarto de exhibicion de cofres, en el cual
se encuentran todas las referencias de cofres que maneja COFUNERARIA a mitad de
medidas, con el fin de que no genere un impacto negativo a los familiares en el momento
que el cliente escoge el cofre para el servicio.
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Cuando el cliente decide los servicio que desea, se pactan por medio de un contrato, el
cual debe ser firmado por ambas partes (Contratante- Asesor de Servicios) en el instante
inicial que la familia decide tomar el servicio.

Anteriormente, el cliente firmaba el contrato de servicios exequiales en el momento de la
salida del cuerpo de velacion. Segun el requisito 3.1.3 de la NTC 5840, la firma de
contrato se debe realizar en el momento inicial que la familia solicita el servicio.

Se realizan verificaciones peridédicas de contratos, los el servicio se encuentra en
velacion, para cerciorar que este firmados por ambas partes desde el inicio del servicio.

8.3 PROCEDIMIENTOS LIMPIEZA Y DESINFECCION

Para los procedimientos establecidos y estandarizados en la organizacion de limpieza y
desinfeccidn, se consulta con el manual de bioseguridad del Ministerio de Salud, sobre los
agentes desinfectantes, tipos de desinfeccién (alta, medio baja) entre otras caracteristicas
de los productos.

Para la limpieza y aseo en la funeraria la organizacion utiliza productos como lo son el
Hipoclorito, el Amonio Cuaternario y el Biovarsol:

Cuadro 5. Insumos para la desinfeccion.

INSUMOS PROVEEDOR UTILIZACION

Se utiliza para limpiar
canecas del aseo y trapear
pisos de la sede funeraria
(salas de velacion, bafios,
pasillos).

Multiservicios de Ingenieria

e Biovarsol 1ASA

Se utiliza para la
desinfeccion de paredes en
e Amonio cuaternario Provinas Ltda. las salas de velacién e

instrumental funerario
(Camilla, forro y bandeja).

Se utiliza para la

e Hipoclorito Laboratorios Ledn S.A desinfeccion de los bafios

Fuente: Elaborado por el autor.

Se realiza una investigacion detallada en el MANUAL DE BIOSEGURIDAD suministrado
por el Ministerio de Salud y Proteccion, el cual menciona la composicion y modo de uso
de los desinfectantes con mayores cualidades, explica los tipos de contaminacién (alta,
media y baja).

COFUNERARIA, para los procesos de desinfeccion implementa los insumos ya
mencionados; el area de Coordinaciéon de Calidad con base en el Manual de
Bioseguridad, las ficha técnicas y fichas de seguridad de los productos, da a conocer a los
funcionarios del area de servicios la manera adecuada para la utilizacion del producto,
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segln sus caracteristicas, composiciones entre otras, buscando asi una excelente
desinfeccion.

+ HIPOCLORITO DE SODIO?*:

El cloro es un desinfectante universal, activo contra todos los microorganismos. En
general se utiliza en forma de hipoclorito sédico, excelente desinfectante, bactericida,
virucida. Es inestable y disminuye su eficiencia en presencia de luz, calor y largo tiempo
de preparacion, por lo tanto, la presentacion comercial indicada es envases oscuros y no
transparentes.

Es ideal para remojar el material usado antes de ser lavado, e inactivar secreciones
corporales por ejemplo, eliminaciébn de heces y orina en el laboratorio. Es altamente
corrosivo por lo tanto no debe usarse por mas de treinta minutos, ni repetidamente en
material de acero inoxidable.

Requisitos para conseguir una maxima eficacia:

* Preparar la dilucion diariamente antes de su empleo.

« Utilizar recipientes que no sean metalicos.

» Mantener el producto en un lugar fresco y protegido de la luz.

* Respetar estrictamente la concentracion recomendada segun la necesidad.

La cantidad de cloro requerido para un alto nivel de desinfeccién depende de la cantidad
de material organico presente. Se ha definido las siguientes concentraciones de acuerdo
al nivel de desinfeccién que se necesite:

* Desinfeccion de material limpio, es decir, sin resto de sangre o liquidos corporales, se
requieren diluciones de hipoclorito entre 0.05% y 0.1% o sea entre 500 y 1.000 ppm
(partes por millén).

* Desinfeccion de material contaminado con sangre, pus, etc., Se recomiendan
concentraciones hasta 0.5% (5.000 ppm). A esta concentraciéon el producto es muy
corrosivo, por ello debe vigilarse el tiempo de inmersion de los objetos y evitar usarlo para
la ropa.

* Desinfeccion de Superficies.

Areas Criticas: 0,5%

Areas no criticas: 0,25%

El proveedor del Hipoclorito de Sodio es Laboratorios Ledn S.A, su producto contiene una
concentracion de 13% de cloro libre?,

24 Hipoclorito de Sodio. Ministerio de Salud de Colombia. Manual de Bioseguridad del Ministerio de Salud,
abril 1997. pag. 15. Bogota.
25 Laboratorios Ledn. Ficha técnica Hipoclorito de Sodio (NaOCL).
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+ AMONIO CUATERNARIO?:

Son compuestos activos, catidnicos de superficie. Son bacteriostaticos, tuberculostaticos,
y fungistaticos a bajas concentraciones; son bactericidas, fungicidas y virucidas contra
virus lipofilicos a concentraciones medias no son tuberculicidas ni actlan contra virus
hidrofilicos a altas concentraciones. Un ejemplo de amonio cuaternario es el Cloruro de
Benzalconio. Los compuestos de amonio cuaternario se recomiendan en la higiene
ambiental ordinaria de superficies y areas no criticas, como pisos, paredes y muebles. Se
pueden utilizar como detergentes para instrumental metalico.

+ BIOVARSOL?":

Tensoactivo anidnico 4%, estearato de helio 5%, triclosan 0,5%, excipientes 90,5%.

8.3.1 SALA DE VELACION

El procedimiento creado para la limpieza y desinfeccién de las salas de velacion de la
sede funeraria busca describir las actividades necesarias para poder llevar a cabo el
procedimiento tal como lo indica el requisito 3.2.4 de la NTC 5840; cuenta con 4
actividades esenciales para poder llevarlo a cabo las cuales son:

Se cierra la sala de velacion: Una vez sale el servicio de la sala, el Coordinador de
Servicios apaga los candelabros y la pantalla touch, realiza una inspeccion general del
inventario de la sala, luego cierra la sala y da aviso a la Auxiliar de Servicios
Generales para que inicie la limpieza y desinfeccion.

Dotacion, implementos e insumos para la limpieza de la sala de velacion: Para realizar
la Limpieza de las Salas de Velacién se debe contar con la dotacién adecuada
(Tapabocas, guantes y el respectivo uniforme), implementos necesarios (trapero,
escoba, recogedor, carro de servicio, balde, toallas blancas), e insumos (Solucién
detergente, Solucion desinfectante (biovarsol) y Solucién desinfectante (amonio
cuaternario).

Limpieza de la sala de velacion: Una vez abierta la sala de velacion por parte de la
Auxiliar de Servicios Generales, se barre la sala de velacion moviendo los muebles y
mesas, para la limpieza de todo el piso.

Se limpia con una toalla himeda blanca los siguientes objetos: cuadros, mesas,
muebles, bases para ramos, portarretratos, aire acondicionado y pantalla touch.

Se limpia con una toalla humedecida con la solucion desinfectante (amonio
cuaternario) el teléfono, las puertas y las bases de los cofres.

26 Manual de Bioseguridad del Ministerio de Salud, op cit., p. 20

27

Ficha técnica Biovarsol. Pagina corporativa MULTINSA 12, Disponible en red:

http://www.multinsa.com/2010/site/productos-hogar.html

49



Se limpia paredes con una esponjilla con solucion detergente posteriormente
desinfectan paredes y ventanas con una toalla humedecida con una solucion
desinfectante (amonio cuaternario).

Finalmente se trapea la sala con una solucion desinfectante (biovarsol).

Cierre sala de velacion: Se realiza una inspeccion general del funcionamiento de las
luces y estado de los muebles en la sala de velacion e informar al Coordinador de
Servicios en caso de cualquier observacion al respecto. Se apaga el aire
acondicionado, las luces y demas elementos eléctricos en caso que aplique y se cierra
la sala de velacion.

8.3.2 BANOS
La sede funeraria de COFUNERARIA, cuenta con dos baterias de bafios una en cada

nivel, cada una separada por sexo.

El fin de la creacién de este procedimiento de limpieza de bafios, es estandarizar el
proceso ya que por medio de inspecciones realizadas, se encontré que cada
funcionaria de Servicios Generales realizaba el proceso de desinfeccion de una
manera diferente.

Anexo 3. Procedimiento limpieza de bafios.

8.3.3 FUNERARIA (AREAS COMUNES)

En las areas comunes de la sede funeraria esta incluido las dos cafeterias ( una en
cada piso), la enfermeria, las oficinas ( Director de Servicios, Asesor de servicios), los
vestieres de funcionarios, el oratorio, la bodega de cofres, la sala de exhibicién de
cofres y recepcion.

Anexo 4. Procedimiento limpieza y desinfeccion de funeraria.
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8.3.4 VEHICULOS DE SERVICIOS FUNERARIOS

COFUNERARIA cuenta con dos tipos de vehiculos para poder prestar el servicio funerario
los cuales son:

Cuadro 6. Limpieza y desinfeccion vehiculos.

NECRO-MOVIL

CARROZA FUNEBRE

Imagen 1. Necro-movil.

Imagen 2. Carroza fanebre.

Fuente: Tomada por el autor.

Fuente: Tomada por el autor.

+ Utilizada para realizar los traslados
iniciales y traslados intermedios del
cuerpo.

+ Traslado inicial: en el lugar donde
se encuentra el cuerpo

(Hospital, clinica, casa), luego se
lleva el cuerpo al laboratorio de
preservacion y por ultimo del
laboratorio a la funeraria.

+ Funciona para realizar los traslados
finales a exequias e inhumacion o
cremacion.

+ Si es un servicio de traslado via
terrestre se realiza por medio de este
vehiculo.

+ Si la Necro-Movil se encuentra en
el taller o no hay disponibilidad de
ellas, se utiliza la carroza para realizar
traslados iniciales del cuerpo.

+ Si en el traslado del cuerpo al
laboratorio se produjo derrame de
fluidos y/o liquidos de riego bioldgico
se procede a realizar la desinfeccion
en el laboratorio de tanatopraxia
realizando un lavado interno con
Hipoclorito para luego realizar una
aspersion con Amonio Cuaternario.

+ Se realiza el lavado general
después de las 12 de la noche en un
lava autos de la ciudad; cuando el
vehiculo llega a las instalaciones de la
funeraria los Auxiliares deben realizar
una aspersion interna al vehiculo con
Amonio Cuaternario.

Fuente: Elaborado por el autor.
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Para la limpieza y desinfeccion de vehiculos los Auxiliares de Servicios de
COFUNERARIA deben contar con la siguiente dotacion:

- Tapabocas

- Guantes de latex
- Peto

- Bata anti-fluidos
-  Botas

Los siguientes insumos:

- Solucién desinfectante (Amonio cuaternario)
- Solucién desinfectante (Hipoclorito)

8.3.5 BATAS ANTI-FLUIDOS

Las batas anti-fluidos son una prenda que los Auxiliares de Servicios deben utilizar
cuando realicen traslados de cuerpos (inicial e intermedio), esta prenda brinda una
proteccion al funcionario ya tiene contacto directo con el cuerpo o en algunas situaciones
puede que un cuerpo presente derrame de fluidos y el funcionario quede expuesto.
Debido a estas situaciones, a esta prenda se debe realizar una desinfeccion diaria
después de su uso, también esta prenda son cambiadas constantemente. Por esto, se
crea un procedimiento de Lavado y desinfeccibn de prendas, el cual cuenta con 5
actividades fundamentales que los Auxiliares deben realizar para la desinfeccion de la
prenda las cuales consisten en:

Figura 6. Procedimiento lavado y desinfeccion de prendas.

Cuando se
requiera
”gjgd%r;” Por medio de
1erp una bomba se LAVADO
auxiliar debe :
realiza .
tomar la bata - : El Auxiliar de
bl percién de
anti-fluidos de AMONIo turno de la
la zona de cuaternario a noche es el
vestieres y la bata y se responsable El auxiliar de
cuando retorna deja actuar de depositar El Auxiliar de turno de la
debe dejarla " | las batas anti- | Servicios de noche es el
en el cuarto de fluidos en la turno de la | responsable de
tanatoestetica. lavadora en noche es el extender las
Cada Auxiliar ciclo remojo a | responsable prendas una
debe marca su nivel medio de | de activar el | vez terminado
bata con su ~aguay aplica | ciclo de lavado el ciclo de
nombre. jabon en polvo. | en la lavadora. lavado.

Fuente: Elaborado por el autor.
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8.3.6 CAMILLA, FORRO Y BANDEJA

Este es un procedimiento especial, debido a que la camilla, el forro y la bandeja son
equipamientos del servicio funerario que tiene el contacto directo con el cuerpo y
contienen un alto grado de contaminacién porque segun el estado del cuerpo puede
existir derrame de fluidos de riego biolégicos.

Imagen 3. Camilla.

Fuente: Tomadas por el autor.

Para este procedimiento los Auxiliares de Servicios deben realizar una excelente limpieza
y desinfeccion como lo muestra el procedimiento:

Anexo 5. Procedimiento limpieza y desinfeccion camilla, forro y bandeja.
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8.3.7 COFRES DE CREMACION

El procedimiento de limpieza y desinfeccion de cofres de cremacién se muestra a
continuacion:

Anexo 6. Procedimiento desinfeccion cofres de cremacion.

Cuando las cenizas llegan a la sede funeraria enviadas por el horno crematorio, el cliente
tiene maximo 15 dias para pasar a recogerlas, si se excede del tiempo limite, seran
enviadas al domicilio del contratante con el tramitador (mensajero COFUNERARIA).

Para la entrega de cenizas al familiar, el Coordinador de Servicios realiza un protocolo de
entrega de cenizas el cual se realiza en el oratorio de la sede funeraria, expresando una
oracion solemne.

8.4 PROCEDIMIENTO TRATAMIENTO DE CUERPOS EN VELACION

Debido a inconvenientes que se han presentado en velacién para la organizacion, se
decide crear un nuevo procedimiento para el proceso de velacion, lleva el nombre de
“PROCEDIMIENTO TRATAMIENTO DE CUERPOS EN VELACION’, el cual consiste en
acciones a seguir de acuerdo a situaciones que se han presentado o se pueden presentar
cuando el cuerpo se encuentra en velacion.

Por medio de una reunion informal con el Director de Servicios, el Coordinador de Calidad
y el estudiante en Practica de Calidad, se realiza dicho procedimiento adjuntando
situaciones que hasta el momento se han presentado en velacién y futuras, con los
protocolos y acciones a seguir de parte de los funcionarios COFUNERARIA adecuados
para solucionar todos los requerimientos de los clientes en cuanto a su ser querido con el
fin de ofrecer un servicio de calidad.

De acuerdo a cualquier situacién que se pueda presentar, cualquiera de los funcionarios
del area de servicios de COFUNERARIA, se encuentran capacitados y en condiciones
para solucionarlas, aunque, como el procedimiento lo evidencia se debe cumplir con un
protocolo jerarquico de acuerdo a las situaciones que se presenten, ya que el Asesor de
Servicios es el Unico encargado de tomar decisiones de trasladar el cuerpo al laboratorio,
cambios entre otros, si la situacion que se llegase a presentar tiene un alto grado de
complejidad el Asesor de Servicios debe comunicarse con el Director de Servicios quien
tiene la decision final.
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Figura 7. Estructura jerarquica area de servicios.

VR
Director de Servicios
N
/L
Asesor de Servicios
N
/I\ VR /I\
Coordinador de Auxiliares de Auxiliares de
Servicios Servicios Servicios Generales
N / N / N /

Fuente: Elaborada por el autor.
A continuacion se anexa el procedimiento de tratamiento de cuerpos en velacion:
Anexo 7. Procedimiento tratamiento de cuerpos en velacion.

8.5 PROCEDIMIENTO TRASLADO DE CUERPO

El procedimiento de traslado de cuerpo que COFUNERARIA manejaba, se contrasto con
los requisitos de la NTC 5840 con el numeral 3.2.1Traslados. Se evidencié que el
procedimiento de traslado de cuerpo es necesario realizar una modificacion en cuanto a
adicionar en el proceso una actividad complementaria con el fin de cumplir con los
requisitos de la norma, la actividad creada consiste en:

Figura 8. Procedimiento traslado de cuerpos.

ACTIVIDAD DESCRIPCION DOCUMENTO
ACTIVIDAD Y/O

Mantenimiento,
Ir al procedimiento REGISTRO

limpieza y de limpieza y

desinfeccion de I Formato
vehiculos vehiculos. mantenimiento

utilizados. de vehiculos.

Fuente: Elaborado por el autor.
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8.6 MANUALES, INSTRUCTIVOS, FORMATOS

Con base a la creacién de los nuevos procedimientos, se ve la necesidad de la creacion
de nuevos manuales, formatos, instructivos y tablas, con el fin del apoyo al procedimiento.

Se estudiaron los procedimientos ya establecidos por la organizacion y se evallan cuales
son necesarios modificarlos y crear formatos nuevos.

A continuacién se muestra los manuales, instructivos, formatos y de mas documentos
creados por el autor en la empresa COFUNERARIA para la implementacion de la norma
técnica NTC 5840.

8.6.1 MANUAL MANTENIMIENTO DE VEHICULOS

Segun el numeral 3.2.1 de la NTC 5840, la organizacion debe contar con procesos
documentados e implementados de mantenimiento, limpieza y desinfeccion de vehiculos
utilizados?®. Debido a este requisito de la norma se crea un documento en el cual se
encuentra toda la informacién necesaria y legal de los vehiculos (carroza funebre y necro-
movil) de COFUNERARIA de todas sus sedes como lo son, Bucaramanga, San Gil,
Socorro y Aguachica.

Cuadro 7. Informacién formato mantenimiento de vehiculos.

Placa del vehiculo Modelo Marca
Color Tipo de vehiculo Fecha de vencimiento
(carroza, necro-movil) permiso sanitario
- Fecha de vencimiento -
Fecha de vencimiento Fecha de vencimiento

revision técnico

SOAT mecanica seguro todo riesgo
Fecha de vencimiento Equipo de carretera (si Herramientas basicas (
extintor tiene 0 no) si tiene 0 no)

Fuente: Elaborado por el autor.

El Coordinador de Servicios, es el encargado de manejar y mantener actualizado este
documento, para el caso de las sedes de San Gil, Socorro y Aguachica, el director de
cada sede tiene la tarea de enviar la informacion al Coordinador de Servicios de cualquier
mantenimiento o compra que se realice para los vehiculos, actualmente la organizacion
cuenta con 12 vehiculos distribuidos de la siguiente forma en cada sede:

28 Norma Técnica Colombiana NTC 5840, op cit., p. 6, numeral 3.2.1
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Cuadro 8. Vehiculos COFUNERARIA.

BUCARAMANGA SAN GIL

SOCORRO

AGUACHICA

5 2

3 2

Fuente: Elaborado por el autor.

NOTA: Para la sede de Piedecuesta, se utilizan los vehiculos de Bucaramanga.

Imagen 4. Documento mantenimiento de vehiculos.

i B (@ 8] E F G H | J K L % I [s] P
| GPFUNERARLL PROCEDIMIENTO MANTENIMIENTO DE VEHICULOS Lddigo:
. Poliss MANTENIMIENTO DE VEHICULOS Version: 00
1 Placa: éModeIo: Marca: Colar: éTipo de vehiculo: :E:igi:::::::!emo
5 FLM 732 : 2003 MITSUBISHI BLANCO NECRO-MOVIL 25/06/2013
3 Focho do vencimicnto SOMT: ::ccnrrgodri:c?:;gemo revision ;szzs:vendmiemo SEQUro todo Focha di wvencimicnto cxdintor: éEquipo de carrctora:  iHorramicntas bdsicoas:
7 21/02/2013 25/02f2013 26/01/2013 JUNIO/2013 Sl Sl
) FECHA PROVEEDOR TOTAL DESCRIPCION
0 20/01/2011 Transportes ciudad bonita $ 65501 Alineacion y balancen tanque de gasalina roto, cambio de ad
1 2400272011 CHT 5.4 $1711.599 Fevision tecnico mecanica.
2 07/03/2011 EDS |z concordia $ 72.800 Compra de aceite, v cera kias
3 01/04/2011 Transportes ciudad honita $ 46400 Servicio de mecanica, revision de clutch revision de bandas
4 01/04/2011 Transportes ciudad bonita $ 6/ 500 Camhio de aceite, revision clutch.
5 02/05/2011 Transportes ciudad bonita $ 8750 Camhio de aceite.
6 06052011 Transportes ciudad bonita $ 1.070.000 Mepuestos, revision motor, retificadores, limpieza injectares
i 11/08/2011 Clinica de llantas v rines Itda $ 380.000 Compra 2 llantas con rin 14" .
g 03/06/2011 Transportes ciudad bonita $ 307400 Reparacion clutch.
3 02/06/2011 Transportes ciudad bonita $ 300440 Cambio bomba.
] 14/06/2011 Czcar Garcia $ 40.000 Polizacla panoramico trazcro.
1 14/07/2011 Melzon Enrigue Gelvez 410,000 Soldar base amortiguardor puerta trasera.
2 21/07/2011 Transportes ciudad bonita $220400 Servicio mecanica, saldada de tanque de gasolina v arreglo
3 210772011 Transportes ciudad honita $ 162400 Repuestos mecanica, servicio mecanica v cambio de homb
4 09082011 Transportes ciudad honita $ 130.099 Cambio de guava del acelerador.
5 17MNRN11 Transnortes ciudad bonita £ 1R 00N Frouestns mecanica arrenln s renaracion radiador snldad
A F M OFLM £32 BYC A4 UWY 4ed 0 KBL B// 0 CwDElE o BYL /95 Socorro CHW s Socorro |1 4

Fuente: Tomada por el autor.

En cada hoja de Excel se encuentra la informacion de cada vehiculo, separada por la
placay el lugar en donde se encuentra el vehiculo actualmente.

Imagen 5. Placas vehiculos.

M 4 F M

Pirdkm |

Fuente: Tomada por el autor.

8.6.2 MANUAL PREPARACION DE SOLUCIONES

ELY 661 Socorro

BWL 200 San Gil

BLY 243 San Gil

BYE 115 Aguachica BLL 329 .ﬁ.guachim 4

Para poder realizar este manual, primero que todo se toma nota de las cantidades que
manejan para realizar las soluciones de limpieza y desinfeccion las auxiliares de servicios
generales, para ellos, con una tasa medidora, se toman las cantidades de insumos y agua
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gue cada una de ellas utilizan; ya que esas medidas son tomadas empiricamente de
acuerdo al auxiliar de servicios generales que se encuentre en turno.

Se ve la necesidad de estandarizar las cantidades que las auxiliares de servicios
generales estaban utilizando para crear las soluciones ya que no se le estaba dando un
buen uso del producto debido a que la disolucién no es la adecuada para que el producto
haga efecto segun sus propiedades.

Anexo 8. Concentraciones utilizadas auxiliares de servicios generales.

Por medio de una reunion informal con el Director de Servicios y el Coordinador de
Calidad se dan a conocer los datos obtenidos y se concluye que no existe un proceso
definido ya que cada funcionario lo realiza de una manera diferente.

Se crea el manual de preparacion de soluciones basado en el Manual de Bioseguridad y
las fichas técnicas de cada producto correspondiente, buscando asi la eficacia del
producto en cuanto a la desinfeccion.

Anexo 9. Manual preparacion de soluciones.

8.6.3 INSTRUCTIVO SOLUCIONES

El amonio cuaternario, es un producto que se utiliza para la desinfeccion de salas de
velacion y la desinfeccion de cofres de cremacion, necro-mévil, camilla, forro y bandeja;
de acuerdo al nivel de contaminacion se toma la medida para la preparacion de la
solucion.

La desinfeccion de las salas de velacién realizada por las Auxiliares de Servicios
Generales cuenta con una contaminacion baja pero la desinfeccion de la necro-movil,
cofres de cremacion, bandeja, forro y camilla su nivel de contaminacion es alto ya que
tienen contacto directo con el cuerpo y/o con fluidos de riesgo bioldgico, para ello se creé
un instructivo de como realizar la solucién y se dej6é en lugares visibles para el momento
de la preparacién de las soluciones.

Anexo 10. Instructivo amonio cuaternario (contaminacion baja).
Anexo 11. Instructivo amonio cuaternario (contaminacion alta).

NOTA: La preparacién de la solucién de Agua + Amonio cuaternario se realiza mediante
una formula brindada por el proveedor.

DIVIDIR EL VALOR DE BAJA O ALTA / LA CANTIDAD DE AGUA EN LITROS?

29 Ficha técnica PROVIGERM (Amonio cuaternario).
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Cuadro 9. Preparacion PROVIGERM.

BAJA ALTA

Valor (partes de agua) 80 40

Fuente: Elaborado por el autor.
El Biovarsol, se prepara en el carro lava traperos.
Anexo 12. Instructivo soluciones.
8.6.4 FORMATO LIMPIEZA Y DESINFECCION BANOS

En el proceso de limpieza y desinfeccién de bafios, se establece que las Auxiliares de
Servicios Generales, durante el dia deben realizar contantemente una ronda a los bafios
de la sede funeraria, en la cuales inspeccionen los estados de los bafios. Para ello se
crea un formato para la inspeccion de las rondas, cada formato se encuentra ubicado al
respaldo de la puerta principal de cada bafio de la funeraria (primer y segundo piso,
hombres, mujeres).

Anexo 13. Limpieza y desinfeccion de bafios.

El formato consiste en que las Auxiliares de Servicios Generales realicen un chequeo del
esta actual del bafio dependiendo de la hora en que ingresan a realizar la ronda, se debe
revisar el funcionamiento del secador de manos, llaves de lavamanos y sanitarios;
revision de la disponibilidad de jabon, toallas, papel higiénico y la limpieza del bafio en
general.

NOTA: Si en la revisidn es necesario realizar limpieza, cambio de (jabdn, papel higiénico
o toallas) o reportar algun dafio, las Auxiliares deben documentar la accion realizada junto
con la hora.

8.6.5 FORMATO SELECCION DE PERSONAL (RECURSOS HUMANOS)

COFUNERARIA cuenta con una politica interna para recursos humanos, la cual consiste
en el procedimiento de seleccion del personal para cualquier vacante, se realiza interna y
externamente la convocatoria.

La promociéon interna consiste en que los funcionarios que deseen postularse para
determinado cargo y que cumplan el perfil exigido, estan en toda la libertad de hacerlo.

Para poder dejar documentado y registro del proceso de seleccion de personal, se ve la
necesidad de crear un formato junto con la Psicéloga de la organizacion, la cual es la
encargada de realizar el proceso de seleccion de personal. Esté formato aplica para la
promocién interna de vacantes de la organizacion que deseen ocupar cargos diferentes a
el que venian realizando.

Anexo 14. Promocion interna.
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8.6.6 TABLA DE PRODUCTO NO CONFORME

La organizacién ejecuta anualmente auditorias internas realizadas por los mismos
funcionarios ya que, COFUNERARIA cuenta con un programa educativo para la
preparacion de funcionarios como auditores internos con el fin de que toda la organizacion
se comprometa e interese con el sistema de gestién de la calidad de la empresa para asi,
buscar una mejora continua en los procesos y servicios brindados.

Se le da a todo el personal de COFUNERARIA para que participe en dicho programa, es
decir, cada afio se abren las convocatorias para la preparacion de nuevos auditores,
buscando con ellos, que todos los funcionarios tengan la oportunidad de poder participar
en una auditoria, sin importar su cargo. Los Unicos requisitos para poder participar es la
disponibilidad de tiempo (debido a que dentro de la organizacion existen turnos que se
cruzan con el horario laboral normal) y que como minimo cuente con 6 meses de
antigedad en la empresa.

Los procesos auditados en el programa son:

Figura 9. Procesos auditados

Sistemas y Servicios
tecnologia funerarios

Recurso

Compras
P Humano

Fuente: Elaborado por el autor.

Los auditores preparados por la organizacion estan en capacidades y obligacion de
levantar No Conformidades u Observaciones si aplica al proceso asignado para auditar.

El informe de los resultados de la auditoria, realizado por el auditor lider, se expone con el

comité de gerencial para tomar acciones correctivas de acuerdo a los resultados
arrojados.
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De acuerdo al informe de la auditoria interna realizada en el 2012, para el proceso de
servicios funerarios, se levanté una no conformidad en cuanto a que los funcionarios del
area de servicios no cuentan con un conocimiento claro de que es un producto no
conforme y que acciones se deben tomar para solucionar el problema.

Se decide crear una tabla en donde muestra los productos no conformes principales que
se pueden presentar en el proceso de servicios funerarios, la tabla muestra de acuerdo a
la situacion que se llegase a presentar, cual es la accion a seguir que se debe tomar para
solucionar el problema.

Anexo 15. Tabla producto no conforme.
8.6.7 FORMATO VISITA LABORATORIO TANATOPRAXIA

COFUNERARIA cuenta con una alianza estratégica con La Colina, los cuales prestan el
servicio de laboratorio de preservacién de cuerpos, debido a esto, la organizacion debe
asegurarse de que se controle el proceso.*
En cada visita al laboratorio que se realiza mensualmente, en la cual se debe dejar
documentada la inspeccion gue se realiza, por ellos se crea un formato de verificacion con
el proveedor del laboratorio de preservacion.

Se enumeran algunos aspectos, los cuales se han encontrado con anterioridad en las
visitas realizadas o son aspectos que por ley el laboratorio debe cumplir con ellos, los
cuales seran evaluados en la inspeccion de la visita mensual para luego compartirlos en
la reunién realizada entre las dos empresas (COFUNERARIA - La Colina) para tomar
acciones correctivas sobre los hallazgos.

Anexo 16. Lista verificacion laboratorio.

30 Norma Técnica Colombiana NTC 5840, op cit., p. 6, numeral 3.2.
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9. DOCUMENTACION

Los documentos creados para poder llevar acabo las capacitaciones son sobre los nuevos
procedimientos de limpieza y desinfeccion segun lo exige la norma técnica colombiana
NTC 5840 y COFUNERARIA no cuenta con ellos, los documentos para las capacitaciones
son los siguientes:

Figura 10. Documentos capacitaciones.

* Bafios
LIMPIEZA « Funeraria (Areas comunes)
« Sala de velacion

» Batas anti-fluidos
LIMPIEZA Y » Cofres de cremacion

DESINEECCION « Camilla, forro y bandeja

* Necro-movil y carrozas funebres

TRATAMIENTO _
DE CUERPOS EN « Tratamiento de cuerpos en

velacion

VELACION

Fuente: Elaborado por el autor.
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9.1 LIMPIEZA

Imagen 6. Diapositivas limpieza.
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Fuente: Elaborado por el autor.

El documento para la capacitacion de limpieza, cuenta con 24 diapositivas en las cuales
se explica paso a paso el proceso de limpieza para los tres médulos (areas comunes, sala
de velacion y bafios).

Cada mddulo cuenta con los siguientes parametros:
e Horario de limpieza.
¢ Dotacion, implementos e insumos necesarios para realizar el procedimiento de
limpieza.
Como realizar la limpieza general.
Como realizar la desinfeccion.
Limpieza objetos
Como realizar la limpieza en diferentes situaciones ej.: Sala de velacion en uso,
lavado de bafios durante el dia, limpieza pasillos durante el dia.
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9.2 LIMPIEZA Y DESINFECCION

Imagen 7. Diapositivas limpieza y desinfeccion.
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Fuente: Elaborado por el autor.

El documento de limpieza y desinfeccidon cuenta con 22 diapositivas, las cuales cuentan
con la una metodologia similar al documento de limpieza, con los siguientes aspectos:

e Horario de limpieza.

e Lugar de desinfeccion.

e Dotacién, implementos e insumos necesarios para realizar el procedimiento de
limpieza y desinfeccion.

e Como realizar la desinfeccion.
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9.3 TRATAMIENTO DE CUERPOS EN VELACION

Imagen 8. Diapositivas tratamiento de cuerpos en velacion.
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Fuente: Elaborado por el autor.

El documento de tratamiento de cuerpos en velacién cuenta con 16 diapositivas, en
las cuales se muestran las diferentes situaciones que se pueden presentar cuando un
cuerpo se encuentra en velacidon con las acciones respectivas que se deben seguir
para solucionar dichas situaciones.
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10. MODIFICACION CLAUSURADO CONTRATO DE PREVISION EXEQUIAL

En el contrato de prevision exequial se realizan modificaciones con el fin de cumplir
con la NTC 5840 numeral 3.4 prevision exequial.

En la parte delantera del contrato se incluye las tarifas del mes de los dos tipos de
planes (plan plus y plan tradicional).

Para la parte posterior del contrato se realizaron dos modificaciones en dos
numerales, las cuales fueron:

- Numeral 10 (Periodo de carencia): Se modifico el periodo de carencia a 30
dias en caso de muerte natural o suicidio, anterior era un periodo de 60
dias.

- Numeral 14 (Plazo de gracia): Se aumenta el plazo de gracia a 90 dias
para la renovacion del plan, durante ese plazo se considera vigente el plan
y por consiguiente si ocurre algun siniestro la organizacion esta en la
obligacion de prestar los servicios funerarios.
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11. DIVULGACION Y CAPACITACION AL PERSONAL

11.1 COSTUMBRES SEGUN EL CREDO

Para prestar un servicio de calidad, se debe cumplir con el eslogan de la organizacién “Un
homenaje al amor” para ello se cre6 una capacitacion para el personal del area de
servicios en cuanto a las costumbres del servicio funerario segun el credo de los clientes,
ya que con anterioridad se han presentado algunos inconvenientes con los clientes por la
no informacion inicial del culto al cual pertenece al igual que se encuentra como requisito
de la norma técnica colombiana NTC 5840.

Se acord6 junto con el Director de Servicios y los Asesores de Servicios, solicitar al
cliente en la llamada inicial el culto al cual pertenece él y sus familiares para que cuando
el cuerpo ingrese a velacion no exista problema alguno o no conformidades con respecto
al equipo de velacion.

Posteriormente, se realiza la capacitacibn a todo el personal de servicios con el
capacitador German Eduardo Gdmez Cepeda psicélogo, educador, conferencista
dedicado al bienestar social el cual es el autor de “VIVEN reflexiones para el manejo del
duelo” libro que estd a disposicion de COFUNERARIA, el cual es enviado a los
contratantes de cada servicio como un valor agregado. (Servicios Post-exequiales).

También parte del servicio post exequiales brindado por COFUNERARIA, es el taller de
duelo, el cual es brindado por el sefior German Eduardo Gémez.

El fin de la capacitacion realizada es darle a conocer a los funcionarios del area de
servicios de COFUNERARIA, las diferentes religiones con sus creencias y costumbres,
buscando asi que cada uno de ellos conozca y aprendan a manejar cada servicio sin que
las creencias de los clientes se vean afectadas.

11.2 ENCUENTRO FUNCIONARIOS COFUNERARIA — LA COLINA

Ya mencionado anteriormente, COPFUNERARIA manejan una alianza estratégica con La
Colina, ya que ellos prestan el servicio del laboratorio de preservacion de cuerpos.

Mensualmente, se realizan visitas al laboratorio de tanatopraxia con el fin de llevar un
seguimiento y control de la limpieza del laboratorio, el proceso de preservacion entre otros
aspectos.

Posterior a la visita de inspeccion realizada al laboratorio de tanatopraxia, se realiza una
reunion con el Gerente de la funeraria de La Colina, la directora de protocolo de La
Colina, el Director de servicios de COFUNERARIA, el Coordinador de calidad de
COFUNERARIA con el fin de informar las novedades presentadas en el proceso de
gestion de tanatopraxia.

Anexo 17. Acta reunion COFUNERARIA - La Colina
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En las reuniones realizadas, se acordd realizar un encuentro entre funcionarios de
COFUNERARIA y La Colina, buscando una integracion de las dos empresas y a su vez
se comenta a los funcionarios de La Colina sobre los planes de COFUNERARIA con la
certificacion de la NTC 5840 en busqueda del apoyo por parte de ellos.

Los encuentros funerarios entre estas dos empresas se realizan en el parque cementerio
Jardines La Colina a las 6 a.m. con un desayuno para compartir entre compaferos.

Imagen 9. Encuentro COFUNERARIA — La Colina Il.

Fuente: Tomada por el autor.
11.3 CAPACITACION LIMPIEZA

La capacitacion de los nuevos procedimientos establecidos para la limpieza se realiza en
la sede administrativa (sala de juntas). Debido a los turnos de los Auxiliares de Servicios
Generales, se dictdé capacitaciones por grupos con el fin de que todos los funcionarios
asistieran de acuerdo a sus horarios de trabajo.

La empresa cubrio el almuerzo de los funcionarios en capacitacion.

El fin de esta capacitacion es mostrarles a los funcionarios los nuevos procedimientos a
realizar, expresandoles las nuevas medidas estandarizadas a implementar, con sus
respectivos elementos (tasa medidora), los elementos de proteccidon personal a utilizar,
los protocolos que deben realizar para iniciar el procedimiento de limpieza a bafios, salas
de velacion y areas comunes (funeraria).
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Siguiente de la capacitacion realizada con el proyector informandoles de los nuevos
procesos, en los turnos de cada Auxiliar de Servicios Generales se les indica en la
practica la medicion de los productos para la limpieza.

Imagen 10. Medicién productos.

Fuente: Tomada por el autor.
11.4 CAPACITACION USO DE AMONIO CUATERNARIO

El amonio cuaternario es un producto utilizado para la desinfeccién, se contactd con el
proveedor PROVINAS, con el fin de que brindaran una capacitacion de modo de uso y
concentraciones a utilizar con su producto para los funcionarios de servicios de
COFUNERARIA.

11.5 CAPACITACION LIMPIEZA Y DESINFECCION

Se convocd una capacitaciéon con la misma metodologia de la capacitacion de limpieza
(proyeccion — sala de juntas) con los Auxiliares de Servicios por grupos en el horario de
(12m-1p.m.)y (1 p.m. -2 p.m.) con el fin de que todos los funcionarios asistieran.

Se les explica sobre los nuevos procedimientos implementados, protocolos a realizar y
concentracion a implementar para realizar la desinfeccion de vehiculos, camilla forro y
bandeja. Se les explica el alto riegos de contaminacion que ellos manejan, con el fin de
concientizarlos a utilizar adecuadamente los elementos de proteccion personal.
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Imagen 11. Capacitacion limpieza y desinfeccion.

Fuente: Tomada por el autor.

11.6 CAPACITACION TRATAMIENTO DE CUERPOS EN VELACION

Para la capacitacion de tratamiento de cuerpos en velacién se citd a todo el personal del
area de servicios, ya que cada uno de ellos cumple con una funcién especifica para poder
llevar a cabo dicho proceso.

La metodologia para esta capacitacion fue diferente a las capacitaciones de limpieza y
desinfeccidon ya que para esta capacitacion fue necesaria la asistencia de todos los
funcionarios, por problemas de turnos, se cit6 a una capacitacion a las 6 de la mafana, en
la cual se explica a los funcionarios diferentes situaciones que se han presentado y se
pueden llegar a presentar cuando un cuerpo se encuentra en velacion.

El fin de este procedimiento nuevo, es que los funcionarios sepan de antemano qué
deben realizar para solucionar los inconvenientes presentados de la manera correcta
buscando siempre la satisfaccion del cliente por sus peticiones.

11.7 DIVULGACION TABLA PRODUCTO NO CONFORME

Para la diferenciacién del producto no conforme que se maneja en el area de servicios se
les brinda a los funcionarios una tabla de producto no conforme la cual fue entregada a
cada funcionario del &rea de servicios, con una divulgacion de ella explicAndola y a su
vez, solucionado dudas a los funcionarios sobre los casos o productos no conforme.

Se les informa que la tabla entregada abarca las situaciones mas comunes que se han
presentado en el transcurso del tiempo; si existen nuevas situaciones sera modificada.
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12. VERIFICACION Y VALIDACION DE PARAMETROS

Para realizar la verificacion y validacion de los parametros exigidos por la horma técnica
colombiana NTC 5840, se decide crear una simulacion de auditoria interna con los
requisitos de la norma, con el fin del cumplimiento de ellos para la certificacion.

La metodologia de la auditoria interna cuenta en primer lugar con una lista, en la cual se
encuentra consignado cada requisito de la norma NTC 5840 con las casillas de: Cumple,
no cumple y observaciones para diligenciarla cuando se evalla cada procedimiento.
Luego de la verificacion de los pardmetros se realiza un informe, el cual es dirigido al
coordinador de calidad y el comité de gerencia, en el cual se consignan todos los
hallazgos de la auditoria, para tomar acciones correctivas con el fin de preparar a la
organizacion para la certificacién con el ICONTEC.

Durante el tiempo establecido para el seguimiento y verificacibn de los nuevos
procedimientos establecidos dentro de la organizacion, se realiza visitas a los funcionarios
del area de servicios con el fin de verificar que estén realizando los procedimientos tal
cual fueron establecidos.

Anexo 18. Lista de verificacién y validacion NTC 5840
Anexo 19 Informe auditoria interna.

12.1 ACCIONES CORRECTIVAS

Se realiza inspeccion detallada del formato de traslado de cuerpo, para asi evaluar el
diligenciamiento de ellos; el Auxiliar de Servicios que no diligencie de la manera adecuada
el formato de traslado de cuerpo se le hara llamado de atencién, ya que dicha informacion
es necesaria e importante para el proceso del traslado del cuerpo.

A los Auxiliares de Servicios se les explica de manera personalizada la forma adecuada
para la preparacion de la solucion desinfectante del amonio cuaternario (pequefas
cantidades).

Para los cofres de cremacion se decide comprar una bomba para aspersion nueva y
ubicarla en la bodega de cofres de cremacion, con el fin de cuando los Auxiliares de
Servicios ingresen el cofre a la bodega y no se ha desinfectado lo realicen en ese lugar.

Se habla con el proveedor del laboratorio de preservacion (La Colina), con el fin de
informarle los hallazgos como lo fueron la no utilizacion de elemento de proteccion
personal, contaminacién cruzada dentro del laboratorio y los focos de contaminacién
encontrados (toalla de tela) para asi, tomar acciones correctivas. Se convoca una reunion
con los tanatélogos para informarles sobre el uso obligatorio de todos los elementos de
proteccion personal segun sea el tipo de cuerpo sin excepcion alguna. Se realiza
seguimiento del uso adecuado de los elementos de proteccién personal.
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CONCLUSIONES

Segun el diagnédstico realizado, se detect6 que el cumplimiento inicial de
COFUNERARIA con respecto a la norma técnica colombiana NTC 5840 fue de un
32%.

La implementacién de los nuevos procedimientos en la organizacion contribuyeron
a una mejora interna, cumpliendo con los requisitos legales del Ministerio de Salud
y Proteccion.

La estandarizacion de cantidades para la preparacibn de soluciones
desinfectantes, contribuyo a la optimizacién de insumos y mejora del modo de uso.

La creacion del Manual para el mantenimiento de vehiculos, generé mayor control
sobre los requisitos legales para el movimiento de vehiculos funebres.

En la verificacién de cumplimiento del procedimiento de desinfeccién de cofres de
cremacion se obtuvo que el personal no esta realizando el procedimiento
adecuado, lo cual dificulta la implementacion de este nuevo proceso para la
organizacién ya que no se esta dando un cumplimiento al requisito 3.2.2 de la
norma técnica colombiana NTC 5840.

El procedimiento de tratamientos de cuerpos en velacion, fortalecié al proceso de
velacion, debido a que los funcionarios tienen conocimiento de los protocolos a
seguir de acuerdo a la situacion que se llegase a presentar.

Se dificultdé la realizacién del proceso de implementacién y verificacion de los
nuevos procedimientos de limpieza y desinfeccion en COFUNERARIA, debido a
que el personal del area de servicios cuenta con horarios, los cuales no facilitan la
divulgacion de los procedimientos y esto lleva a realizar la actividad en diferentes
grupos.

Los encuentros entre las dos empresas (COFUNERARIA — La Colina), aporto una
mejora al clima laboral que se maneja entre los Tanat6logos y los Auxiliares de
Servicios, aunque, es fundamental que la organizacion continte con las visitas de
inspeccion al laboratorio de tanatopraxia.

La organizacion debe mantener una estrecha relacion con su proveedor La Colina,
con el fin de obtener una mejora continua para ambas partes.

COFUNERARIA, es una empresa comprometida con la mejora continua y calidad,
la cual se enfoca en la excelencia e innovacion de los servicios exequiales.
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Se concluye que el personal no esté realizando el procedimiento de desinfeccién
de cofres, lo que implica un no cumplimiento al requisito 3.2.2, el cual puede
afectar a la organizacion para la blsqueda de la certificacién de la norma técnica
colombiana NTC 5840.

La organizacion obtuvo un cumplimiento del 92% con respecto a los requisitos de
la NTC 5840, lo cual indica que COFUNERARIA debe continuar con su
mejoramiento continuo para obtener la certificacion.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que la empresa establezca nuevas estrategias para el control del
buen diligenciamiento de formatos en especial el formato de traslado de cuerpo.

Es fundamental que la organizacion realice una charla con un profesional en
Normas de Bioseguridad (Microbiélogo), con el fin de concientizar a los
funcionarios del &rea de servicios del nivel de riesgo que manejan en su trabajo.

Se aconseja capacitar a los empleados en principios bésicos de salud
ocupacional y buen uso de elementos de proteccion de personal, ya que la
empresa los facilita, pero ellos no tienen conocimiento alguno, ni le dan un buen
uso de ellos. Dicha capacitacion se podria realizar mediante la ARP a la que
pertenecen.

Para el proceso de desinfeccién, se recomienda realizar cambios periédicos

(minimo cada 6 meses) de los productos adicionales para la limpieza y
desinfeccion, creando asi un choque.
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Certificacion, Certificacion de Sistema de Gestion. Pagina corporativa ICONTEC.
Disponible en linea: http://www.icontec.org.co

Certificacion 1SO 9001, Pagina corporativa ICONTEC. Disponible en linea:
http://www.icontec.org.co

Certificacion de Sistema de Gestién Ambiental ISO 14001, P&gina corporativa ICONTEC.
Disponible en linea: http://www.icontec.org.co

Certificacion Sistema de Gestion en Seguridad y Salud Ocupacional OHSAS 18001,
Pagina corporativa ICONTEC. Disponible en linea: http://www.icontec.org.co

Perfil, Pagina corporativa AENOR. Disponible en linea:
http://www.aenor.es/aenor/aenor/perfil/perfil.asp

Certificacion, Pagina corporativa ANEOR. Disponible en linea:
http://www.aenor.es/aenor/certificacion/calidad/calidad_servicios funerarios.asp

Empresa - Calidad, Pagina corporativa Cementerios de Barcelona. Disponible en linea:
http://www.cbsa.es/home.asp

Area  Corporativa, Pagina  corporativa MEMORA. Disponible en linea:
http://www.memora.es/home.aspx?uic=es-ES

Cementerio de Lebn primero en Espafia en tener la certificacion UNE-EN 15017. Articulo
periodistico. Disponible en red: http://enmemoria.lavanguardia.com/el-sector/20110209/el-
cementerio-de-leon-primero-de-espana-en-tener-la-certificacion-une--en-15017.html
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Ministerio de Salud de Colombia. Manual de Bioseguridad del Ministerio de Salud, abril
1997. P. 15. Bogota, Colombia.

Laboratorios Ledn S.A. Ficha técnica Hipoclorito de Sodio (NaOCL).

MULTINSA. Biovarsol - Ficha técnica, Pagina corporativa MULTINSA 12. Disponible en
linea: http://www.multinsa.com/2010/site/productos-hogar.html
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Anexo 1. Cronograma de Actividades.

ANEXOS

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES: DISENO, IMPLEMENTACION Y CERTIFICACION DE COFUNERARIA LOS EN LA NTC 5840

N° ACTIVIDADES

JULIO

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

ENERO

3 |4

12|34

11234

11234

11234

112|134

1] 2

DIAGNOSTICO DE ESTADO
1 | ACTUAL DE LA ORGANIZACION
RESPECTO A LA NTC 5840

2 | RESPECTO DE LANTC 5840 Y

SOCIALIZACION DE LAS BRECHAS

GENERACION DE PLAN DE ACCION

CREACION/ FORMALIZACIQN DE
3 | LALISTA DE PRECIOS, POLITICA
DE DESCUENTOS DE SERVICIOS

IMPLEMENTACION DE LA FIRMA
DEL CONTRATO DE SERVICIOS

CREAR PROCEDIMIENTOS DE

5 | ASEO, LIMPIEZA Y DESINFECCION

DE SEDE FUNERARIA

CREAR PROCEDIMIENTOS DE

DE EQUIPAMIENTOS SERVICIOS
FUNERARIOS

ASEO, LIMPIEZA Y DESINFECCION

CREAR PROCEDIMIENTOS DE
MANTENIMIENTO, LIMPIEZA'Y

SERVICIOS FUNERARIOS

DESINFECCION DE VEHICULOS DE

CREAR PROCEDIMIENTO PARA
DESACTIVACION DE BAJA
EFICIENCIA PARA COFRES
CREMACION

9 | CREAR PROCEDIMIENTO PARA
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VERIFICACION DEL CUERPO Y
TOMA DE ACCIONES CUANDO
REQUIERA

10

REVISAR, COMPLEMENTAR
PROCEDIMIENTO DE TRASLADO
DE CUERPO

11

ACORDAR CON EL PROVEEDOR
DE PRESERVACION PROTOCOLOS
A DOCUMENTAR Y REGISTROS

12

MODIFICACION DEL CONTRATO DE
PREVISION EXEQUIAL Y FIRMA DE
CONDICIONES

13

FORMACION AL PERSONAL DE
SERVICIOS EN REQUISITOS DEL
SERVICIO SEGUN CREENCIAS
(ADVENTISTAS, CATOLICOS,
TESTIGOS, CRISTIANOS) EN
CUANTO A PRESERVACION,
CULTO, SALAY DIFUNTO

14

DIVULGACION DE

PROCEDIMIENTOS DE ASEO,
LIMPIEZA Y DESINFECCION Y
VERIFICACION DE CUERPOS.

15

SEGUIMIENTO A
PROCEDIMIENTOS ESTABLECIDOS

16

RE-CERTIFICACION ISO 9001:2008

17

TOMA DE ACCIONES
CORRECTIVAS Y PREPARACION A
LA ORGANIZACION PARA LA
CERTIFICACION NTC 5840

Fuente: Elaborado por el autor.
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Anexo 2. Cotizacién servicio funerario

COTIZACION SERVICIO FUNERARIO

SERVICIOS COMPLETOS (SALA NORMA) 1B-4-5-5B $ 2.500.000
SERVICIOS COMPLETOS (SALA VIP) 1-2-3 $ 3.530.000

TRASLADO LOCAL DEL CUERPO

PRESERVACION DEL CUERPO HASTA POR 48 HORAS

SUMINISTRO DE COFRE O ATAUD

TRAMITES LEGALES

SALA DE VELACION

OFRENDA FLORAL

LIBRO DE FORMAS O ASISTENCIA

LIBRO DE ORACION Y DENARIO

CARTELES CON LA INFORMACION DEL SERVICIO FUNERARIO (SERIE DE 6
CARTELES)

SERVICIO DE TELEFONO Y FAX LOCAL

SERVICIO DE CAFETERIA

TARJETAS DE RECORDATORIO

CONTA MEMBRETEADA CON EL NOMBRE DEL FALLECIDO

OFICIO RELIGIOSO

TRANSPORTE ACOMPANANTES PARA 26 PERSONAS

TRASLADO EN LA CARROZA FUNEBRE A LAS EXEQUIAS Y AL CAMPO
SANTO

(10% PAGO DE CONTADO SOBRE EL VALOR DEL SERVICIO FUNERARIO)

DESTINOS FINALES

7
0.0

7 7
0'0 0'0

7
0.0

7
0.0

X3

%

BOVEDA COLINAS X 4 ANOS $ 1.800.000
LOTE EN ALQUILER COLINAS X 4 ANOS DESDE $ 3.150.000
BOVEDA CENTRAL X 4 ANOS $ 350.000 - $ 950.000
CREMACION COLINAS $ 630.000
CREMACION MAUSOLEO $ 650.000
CREMACION MUNICIPAL $ 450.000

FELIX GERARDO GOMEZ RODRIGUEZ
ASESOR DE SERVICIOS
TEL 6570058 — 3157409959
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Anexo 3. Procedimiento limpieza de bafios.

OBJETIVO
Describir las actividades necesarias para la realizacion del procedimiento de limpieza y

desinfecciéon de barios.

ALCANCE
El presente procedimiento aplica para la limpieza y desinfeccion de los bafios de las
sedes funerarias de COFUNERARIA Bucaramanga.

RESPONSABLE

La Auxiliar de Servicios Generales es responsable de la limpieza y desinfeccién de los
bafios. La Coordinadora de Servicios Generales, en el caso de la sede Bucaramanga,
realizara seguimiento a las actividades que aqui se describen.

DEFINICIONES

e DESINFECCION: Proceso fisico o quimico que extermina o disminuye la mayoria de

los microorganismos patégenos y no patégenos.

e HIPOCLORITO: Compuesto quimico fuertemente oxidante, puede diluirse en agua
para conseguir distintas concentraciones de cloro libre. Es un desinfectante de uso
comun en el ambiente hospitalario. Cuando se usa al 1%, su uso queda limitado a
laboratorios o0 sectores donde se manejen cultivos virales o extensas superficies
contaminadas con sangre, cuando se usa al 0.1%, actia como desinfectante siempre

que se haya realizado una buena limpieza previa en superficies en general.

e LIMPIEZA: Conjunto de operaciones que permiten eliminar la suciedad visible o

microscopica de una superficie.

e SOLUCION DESINFECTANTE (BIOVARSOL): Mezcla de agua y Biovarsol en

determinadas cantidades.

e SOLUCION DESINFECTANTE (HIPOCLORITO): Mezcla de agua e hipoclorito en

determinadas cantidades.
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e SOLUCION DETERGENTE: Mezcla de agua y jabon en polvo en determinadas

cantidades.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

DIAGRAMA DE FLUJO DESCRIPCION ACTIVIDAD DOCUMENTO

Y/O REGISTRO

1. El lavado general de bafos se

@ realiza generalmente, después de
las 12 de la noche, una vez la
funeraria este sin usuarios. Sin
1. Horario de Limpieza embargo si en alguno de los
de Rafins niveles de la funeraria no hay
servicios, el aseo y desinfeccion
podra realizarse con anterioridad

a esta hora.

v

Limpiezay
desinfeccién
barfios.

2. Para realizar la Limpieza general
de Bafios se debe contar con la
siguiente dotacién: Tapabocas,
guantes, botas de caucho,
delantal plastico y el respectivo
uniforme.

2. Dotacién, Implementos e

Insumos para Limpieza o .
General de Rafins Los siguientes |mplementos:

esponijilla, trapero, escoba,
recogedor, carrito de servicio, N/A
toallas blancas, cepillo para bafio,
manguera.

Los siguientes insumos: Solucion
detergente, liquidé limpiador de
(Al madera  ambientador, aceité
mineral, solucion desinfectante
(biovarsol) y solucion
desinfectante (hipoclorito).

3. Se saca caneca de papeles del
bafio, luego se extrae la bolsa con
papeles y se sella. La caneca de
papeles se lava con una solucién
detergente, se enjuaga y luego
3. Sacar bolsa con con una toalla humedecida con la
papeles solucion desinfectante biovarsol
se limpia.
En una Bolsa verde se depositan
las bolsas selladas de los bafios,
se sella y se guarda en el cuarto
de aseo.

N/A
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A4

4. Limpieza General de
Barfios

La limpieza general de bafios se
realiza de la siguiente manera:

Se barre el bafio.

Se lava piso y paredes con la
solucién detergente, refregando
con una escoba. Se retira el jabdn
con agua a presion (manguera).
Con una toalla humedecida se
limpia lavamanos y mesones con
una solucién detergente.

Se lava el inodoro con un cepillo
para baflos aplicando una
solucion detergente. Se retira el
jab6bn con agua a presién
(manguera).

N/A

A 4

5. Desinfeccion de
Bafios

La desinfeccion de bafios se
realiza de la siguiente manera:

Se pasa por las paredes y puertas
metalicas una toalla humedecida
con la solucibn desinfectante
(hipoclorito).

Se lava lavamanos y sanitario con
la solucion desinfectante
(hipoclorito) refregando con una
esponjilla.

Se lava dispensador de jabén. Se
extrae bolsa interior que contiene
el Jabén. Con la solucién
desinfectante  (hipoclorito) se
humedece Ila esponjilla y se
refriega dentro y fuera del
dispensador.

N/A

6. Limpieza de Objetos
del Bafio

Se limpia espejo con pafio blanco
humedo tipo lanilla sin ninguna
solucion.

Se limpia con toalla blanca himeda el
secador de manos y dispensador de
papel higiénico.

Se limpia puertas de madera con
Liquido  Limpiador de Madera
utiizando una lanilla, esta se va
humedeciendo con el liquido y se
limpia las puertas de madera. Cada
15 dias se limpian con aceite mineral
vertiendo el aceite en toalla y frotando
la division para dar brillo.

Se coloca la bolsa de jabon del
dispensador y se seca.

N/A

82




7. Secado

Finalmente se trapea con la
solucion desinfectante biovarsol.
Se apaga luces y se cierra.

N/A

8. Ronda

FIN

Durante el dia, se realiza una
ronda para retirar papeles, trapear
y dar retoques de limpieza en los
bafios como méaximo cada hora
dependiendo de la cantidad de
visitantes.

Se debe revisar que los bafios
cuenten con papel, toallas, jabon,
el buen funcionamiento del
secador de manos, llaves,
limpieza de los pisos y sanitarios.

Limpiezay
desinfeccién
barfios.

DOCUMUENTOS Y/O FORMATOS ASOCIADOS

Limpieza y desinfeccion bafios.
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Anexo 4. Procedimiento limpieza y desinfeccion de funeraria.

OBJETIVO
Describir las actividades necesarias para la realizacion del procedimiento de limpieza y

desinfeccion de la Funeraria en sus reas comunes y exteriores.

ALCANCE
El presente procedimiento aplica al proceso de limpieza y desinfeccion de las sedes
funerarias de COFUNERARIA Bucaramanga.

RESPONSABLE
La auxiliar de servicios generales es responsable de la limpieza y desinfeccion de la sede
funeraria. La coordinadora de servicios generales realiza seguimiento al cumplimiento de

este procedimiento.
DEFINICIONES

e DESINFECCION: Proceso fisico o quimico que extermina o disminuye la mayoria de
los microorganismos patdégenos y no patégenos.

e HIPOCLORITO: Compuesto quimico fuertemente oxidante, puede diluirse en agua
para conseguir distintas concentraciones de cloro libre. Es un desinfectante de uso
comun en el ambiente hospitalario. Cuando se usa al 1%, su uso queda limitado a
laboratorios o sectores donde se manejen cultivos virales o extensas superficies
contaminadas con sangre, cuando se usa al 0.1%, actda como desinfectante siempre
que se haya realizado una buena limpieza previa en superficies en general.

e LIMPIEZA: Conjunto de operaciones que permiten eliminar la suciedad visible o
microscopica de una superficie.

e SOLUCION DESINFECTANTE (BIOVARSOL): Mezcla de agua y Biovarsol en
determinadas cantidades.

e SOLUCION DESINFECTANTE (HIPOCLORITO): Mezcla de agua e hipoclorito en
determinadas cantidades.

e SOLUCION DETERGENTE: Mezcla de agua y jabon en polvo en determinadas

cantidades.
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

DIAGRAMA DE FLUJO

DESCRIPCION ACTIVIDAD

DOCUMENTO
Y/O REGISTRO

1.
( INICIO )

El lavado general de la Funeraria
se realiza generalmente, después
de las 12 de la noche, una vez la
funeraria este sin usuarios. Sin

1. Horario de Limpieza embargo si en alguno de los pisos N/A
v Nesinfeccidn L
no hay servicios el aseo vy
desinfeccion podra realizarse con
anterioridad a esta hora.
2. Para realizar la Limpieza general y
desinfeccion de la Funeraria se
v debe contar con la siguiente
2. Dotacién, Implementos dotacién: Tapabocas, guantes,
e Insumos para Limpieza botas de caucho, delantal plastico y
y Desjnfeccién el  respectivo uniforme. Los
siguientes  implementos: zabra, N/A

v

trapero, escoba, recogedor, carrito
de servicio, balde, toallas blancas y
manguera.

Los siguientes insumos: solucién
detergente, limpiador final de obra,
solucién desinfectante (Biovarsol) y
solucién desinfectante (Hipoclorito).
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3. Limpieza General

La limpieza general de la Funeraria
se realiza de la siguiente manera:

Se barre terraza, escaleras, pasillos
(corriendo muebles), oficinas,
vestieres de funcionarios, oratorio,
enfermeria, bodega de cofres, sala
de exhibicién de cofres, recepcion y
cafeteria.

Se rocian diariamente las plantas.
Una vez por semana se extrae la
basura que se encuentra en las
materas.

Se lava terraza con la soluciéon
detergente, refregando con una
escoba. Se retira el jab6on con agua
a presion (manguera).

Se trapea las escaleras, pasillos,
oficinas, vestieres de funcionarios,
oratorio, enfermeria, bodega de
cofres, sala de exhibicién de cofres,
recepcion y cafeteria.

Cada 2 dias se refriegan las
escaleras con una solucién
desinfectante (biovarsol) utilizando
la escoba.

Una vez por semana, se limpian
paredes de las areas comunes con
una esponjilla con  solucion
detergente posteriormente  se
desinfectan paredes y ventanas
con una toalla humedecida con una
solucién desinfectante (hipoclorito).

En el turno de la mafana se limpia
el polvo con una toalla himeda en
las oficinas, oratorio, enfermeria y
recepcion.

En cada entrega de turno se debe
dejar barrida la entrada y andenes
de la sede funeraria. Se debe estar
pendiente durante el turno la
limpieza de los mismos.

N/A
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1

4, Sala de velacién en
uso

Para las salas de velacion en uso
se barre, se trapea con una
solucién desinfectante (biovarsol),
se limpia las puertas de vidrio y
mesas con una toalla himeda.

N/A

5. Pisos

De manera progresiva y de acuerdo
al estado del piso de los pasillos de
la sede funeraria se desmanchan
los pisos en el turno de la noche
rociando liquido limpiador 270ml
(medio frasco) disuelto en 5 litros
de agua. Seguidamente se refriega
con escoba, se trapea varias veces
hasta retirarlo.

De manera progresiva y de acuerdo
al estado del piso de las salas de
velacion en el transcurso del dia se
realiza el procedimiento de
desmanchar los pisos de la misma
manera que con los pasillos.

N/A

i

6. Techo

Una vez al mes, en el transcurso
del dia, con una escoba y una
toalla humedecida con solucion
desinfectante (hipoclorito) se limpia
el techo de la sala de velacién y los
rincones superiores y el exterior de
las lamparas.

Una vez por semana, en el
transcurso del dia, se limpian los
rincones superiores de los pasillos,
oratorio y zonas comunes con un
escobon adecuado.

N/A

7. Cafeteria

En el turno de la noche se lavan los
tanques de los dispensadores de
jugo con aguay jabén para loza.

En cada entrega de turno se debe
dejar la cafeteria barrida, trapeada
con aromatica, tinto  recién
elaborados, el lava platos, mesones
y utensilios limpios.

N/A
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8. Canecas

Al finalizar cada turno de servicios
generales se debe extraer la bolsa
verde de la caneca de cafeteria y
depositar en ella los desechos de
las demés canecas verdes de la
sede funeraria, se sellay se lleva al
cuarto de residuos.

Al finalizar cada turno de servicios
generales se depositan los residuos
de las bolsas color gris en una
bolsa del mismo color, se sella 'y se
lleva al cuarto de residuos.

Una vez por semana o cuando de
acuerdo a la revisiéon lo amerite se
extrae la bolsa roja de residuos
peligrosos, se sella y se lleva al
cuarto de residuos.

Una vez extraidas las bolsas de las
canecas se debe reemplazar por
bolsas del mismo color
respectivamente.

En el turno de la mafana se debe
retirar y cambiar las bolsas de las
canecas por unas del mismo color
de las retiradas. Si no se han
utilizado no es necesario realizar
este cambio. Se deben limpiar las
canecas con una toalla humedecida
con solucion desinfectante
(Biovarsaol).

N/A

A 4

9. Limpieza de Objetos

En el turno de la noche se limpia
mesas de los pasillos y zonas
comunes con una toalla humeda,
las puertas se limpian con una
toalla humedecida con hipoclorito.

Los muebles se limpian con una
toalla humedecida en el turno de la
mafiana.

Semanalmente en el transcurso del
dia se realiza limpieza con toalla
humedecida a las rejillas de la
fachada de la sede funeraria.

N/A
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T

10. Brigada de limpieza

FIN

10. Dos veces al afio, se realiza
brigadas de refuerzo para el aseo
general de la sede funeraria
incluyendo fachada.

N/A
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Anexo 5. Procedimiento limpieza y desinfeccion camilla, forro y bandeja.

OBJETIVO
Describir las actividades necesarias para la realizacion del procedimiento de limpieza y

desinfeccion de camilla, forro y bandeja.

ALCANCE
El presente procedimiento aplica para la limpieza y desinfeccion de camilla, forro y

bandeja de las sedes funerarias de COFUNERARIA Bucaramanga.

RESPONSABLE
El auxiliar de servicios es el que responde por la limpieza y desinfeccién de la camilla,

forro y bandeja.

DEFINICIONES

e AMONIO CUATERNARIO: (Ej.: cloruro de benzalconio, Rocal, Zephiran, Triton k12.)
agente cationico y actta a nivel de la membrana celular. Los agentes activos de
superficie son antipaticos (estan constituidos por un sector hidrofébico y uno
hidrofilico) desinfectante de nivel medio.

e DESINFECCION: Proceso fisico o quimico que extermina o disminuye la mayoria de

los microorganismos patégenos y no patdgenos.

e LABORATORIO DE TANATOPRAXIA: Espacio arquitectonico dotado con los
equipos, instalaciones y procedimientos sanitarios y ambientales requeridos para el
adecuado tratamiento estético y de conservacion temporal de un cadaver o restos

humanos.

e LIMPIEZA: Conjunto de operaciones que permiten eliminar la suciedad visible o
microscopica de una superficie.
e SOLUCION DESINFECTANTE (AMONIO CUATERNARIO): Mezcla de agua y

amonio cuaternario en las cantidades establecidas y concentracion.
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DESCRIPCION ACTIVIDADES

DOCUMENTO
DIAGRAMA DE FLUJO DESCRIPCION ACTIVIDAD /0
REGISTRO
Para realizar la limpieza de Camilla, N/A
forro y bandeja, el auxiliar de
servicios debe contar con la
— .. siguiente  dotacion:  Tapabocas,
1. Dotacién para limpieza , . ]
de Camilla, forro y guantes de latex, bata anti- fluidos,
bandeja peto plastico y gafas protectoras
Los siguientes insumos: Solucion
desinfectante (amonio cuaternario).
4 La desinfeccién de camilla, forro y N/A
2. Lugar de Desinfeccion bandeja se realiza en el Laboratorio
de Camilla, forro y de Tanatopraxia donde se deja el
bandeia cuerpo para la preservacion.
v N/A
Si la camilla, forro y bandeja se
encuentran con derrame de liquidos
Derrame De NO y/o residuos de riesgo bil6gico, se
Liguidos Y/O ; 5
; - procede a ubicarlos en el meson,
Residuos De L )
Riesgo lavarlos con agua y jabo6n; Se deja
Bioldgico escurrir y luego se seca con una
toalla.
. Para esta actividad el auxiliar de
v v servicios debe colocarse
3. Lavadoy ‘L 4 ot
Desinfeccion adicionalmente peto plastico y gafas
protectoras.
Entregado el cuerpo en el N/A

4. Desinfeccion de
Camilla. forro v bandeia

laboratorio alli mismo se procede a
desinfectar camilla, forro y bandeja,
de la siguiente manera:

Con la dotacion inicial, se aplica una
solucion  desinfectante  (amonio
cuaternario) en la camilla, el forro y
la bandeja, dejar actuar minimo 10
minutos y secar.
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5. Limpieza Auxiliar de
Servicios

Una vez desinfectada la Camilla,
forro y bandeja el auxiliar de
servicios desecha los guantes de
latex en el recipiente indicado y
procede al lavado y desinfeccién de
manos con jabon desinfectante.

N/A

v

6. Ubicacion de
Camilla, forro y bandeja

Y
( FIN )

Después de realizada la
desinfeccion de camilla, forro y
bandeja el auxiliar de servicios
procede a ubicar la camilla, el forro
y bandeja en la Necro- movil.

N/A
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Anexo 6. Procedimiento desinfeccidn cofres de cremacion.

OBJETIVO
Describir las actividades necesarias para la realizacion del procedimiento de Desinfeccion

de Cofres de Cremacion

ALCANCE

El presente procedimiento aplica al proceso de Desinfeccién, de Cofres de Cremacién de

las sedes funerarias de COFUNERARIA Bucaramanga.

RESPONSABLE

El Auxiliar de Servicios es responsable de realizar la desinfeccion de los cofres de
cremacion e ingreso a la bodega. El supervisor operético es el responsable de realizar

seguimiento a este procedimiento.

DEFINICIONES

e AMONIO CUATERNARIO: (Ej.: cloruro de benzalconio, Rocal, Zephiran, Triton k12.)
agente cationico y actta a nivel de la membrana celular. Los agentes activos de
superficie son antipaticos (estdn constituidos por un sector hidrofébico y uno
hidrofilico) desinfectante de nivel medio.

e DESINFECCION: Proceso fisico o quimico que extermina o disminuye la mayoria de
los microorganismos patégenos y no patégenos.

e SOLUCION DESINFECTANTE (AMONIO CUATERNARIO): Mezcla de agua vy
amonio cuaternario en determinada cantidad.

e DESACTIVACION DE BAJA EFICIENCIA: Técnicas o procedimientos que
neutralizan o desactivan las caracteristicas infecciosas de un &area o residuo en

condiciones que no causen efectos adversos al medio ambiente y a la salud humana.
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DESCRIPCION DE ACTIVIDAD

DIAGRAMA DE FLUJO

DESCRIPCION ACTIVIDAD

DOCUMENTO
Y/O REGISTRO

( INICIO )

1. Reclamar Cofre

Después de realizar la cremacion, el
Auxiliar de Servicios reclama el

cofre en el horno crematorio.

El Auxiliar verifica las condiciones
del cofre y registra el resultado en el
formato “Orden de salida cofres

de cremacion’.

Orden de salida
cofres de
cremacion

2. Dotacién para
desinfeccion de Cofres
de Cremacion

Para desinfectar el cofre de
cremacion el auxiliar de servicios
debe contar con la siguiente
dotacién: Tapabocas, guantes, bata
anti-fluidos y toallas.

Los siguientes insumos: solucion
desinfectante (amonio cuaternario).

N/A

3. Desinfeccion

La desinfeccion de Cofres de
Cremacion la realiza el auxiliar de
servicios con la dotacién indicada y
de la siguiente manera: una vez
recibe el cofre en el horno
crematorio, aplica una solucion
desinfectante (amonio cuaternario)
rociando con atomizador y deja
actuar.

Se coloca el cofre en la necro-mévil y
se traslada a la bodega de cofres
donde seca y limpia el cofre interior y
exteriormente con una toalla, lo ubica
de acuerdo a su referencia.

N/A

A

4. Traslado de Cofre de
Cremacion

A4

El Auxiliar de Servicios registra la
entrada del cofre a COFUNERARIA
en el formato “Orden de salida cofres
de cremacion”

Orden de salida
cofres de
cremacion

DOCUMENTOS Y/O FORMATOS ASOCIADOS
Orden de salida cofres de cremacion.
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Anexo 7. Procedimiento tratamiento de cuerpos en velacion.

OBJETIVO
Describir las actividades necesarias para la realizacion del procedimiento de tratamiento

de cuerpos en velacion

ALCANCE
El presente procedimiento aplica para el tratamiento de cuerpos en velacion en las sedes
funerarias de COFUNERARIA Bucaramanga.

RESPONSABLE

El auxiliar de servicios y/o coordinacion de servicios es el encargo de verificar el estado
del cuerpo en la sede funeraria y realizar los procedimientos correspondientes. El asesor
de servicios es el encargado de autorizar traslados de cuerpos desde la sede funeraria
hacia el laboratorio de tanatopraxia.

DEFINICIONES

e AMONIO CUATERNARIO: (Ej.: cloruro de benzalconio, Rocal, Zephiran, Tritén k12.)
agente cationico y actta a nivel de la membrana celular. Los agentes activos de
superficie son antipaticos (estdn constituidos por un sector hidrofébico y uno

hidrofilico) desinfectante de nivel medio.

e ATAUD: Caja de madera o de cualquier otro material disefiado especificamente para

depositar un cadaver y/o restos humanos. También se conoce como cofre o féretro.

e DESODORIZANTE: Producto que elimina de una corriente gaseosa los compuestos

que provocan los malos olores.

e LABORATORIO DE TANATOPRAXIA: Espacio arquitecténico dotado con los
equipos, instalaciones y procedimientos sanitarios y ambientales requeridos para el
adecuado tratamiento estético y de conservacion temporal de un cadaver o restos

humanos.

e SOLUCION DESINFECTANTE (AMONIO CUATERNARIO): Mezcla de agua y

amonio cuaternario en determinada cantidad.
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e TANATOESTETICA: Procedimiento de tanatopraxia que consiste en correcciones

superficiales, maquillaje y mejora de las caracteristicas naturales del difunto.

e TRASLADO: Transporte de un difunto de un lugar a otro.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

SITUACION GRADO ACCION A SEGUIR RESPONSABLE
Remitir el fallecido al cuarto de
: tanatoestética.
Presencia de . S . - .
insectos en Realizar _Il,mpleza y garantizar la Ooptima Au>§|I|_ar de
presentacion del cuerpo, para esto se puede servicios y/o
el cuerpo o e o ; > .
dentro del utilizar liquido repelente o insecticida. 5 Coordm_agior de
cofre. Se consulta con el contratante la aceptacion Serviclos
del estado final del cuerpo y finalmente se
lleva el cuerpo a la sala de velacion.
Remitir el cofre a la sala de tanatoestética.
Retirar completamente los restos de vidrio Auxiliar de
Vidrio roto del cofre. servicios y/o
del cofre. Reemplazar el vidrio del cofre con un vidrio| Coordinador de
de la misma referencia. servicios
Se lleva el cuerpo a la sala de velacion.
Remitir el fallecido a la sala de tanatoestética.
Se realiza una valoracién (del cuerpo, ropa y
cofre).
Realizar limpieza por medio de toallas
desechables humedecidas por la solucién
desinfectante (Amonio cuaternario) y evaluar si es
necesario realizar un procedimiento de
taponamiento basico y/o cambio de ropa, en cuyo
caso el coordinador de servicios solicitara a los
familiares otras prendas.
Leve En caso que haya que cambiar cofre o Aucxiliar de
Presencia de presencia contgnedor, se debg_ informar _aI asesor de ser_vicios,
) de liquidos servicios quien solicitara autorizacion a la| coordinador de
fluidos en el direccién de servicios. servicios y asesor
corporales cuerpo. El coordinador de servicios informa al contratante de servicios.

el procedimiento a realizar y el tiempo estimado
para llevar a cabo dicho procedimiento.

El auxiliar de servicios verifica que el
procedimiento realizado haya solucionado la
situacion, cambia la ropa del fallecido y/o cofre o
contenedor en caso de requerirse.

Se consulta con el contratante la aceptacion del
estado final del cuerpo y finalmente se lleva el
cuerpo a la sala de velacion.
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Remitir el fallecido a Ila sala de
tanatoestética.

Se realiza una valoracion (del cuerpo, ropa y
cofre). El asesor de servicios determina la
necesidad de llevar el cuerpo al laboratorio
para para tomar acciones correctivas.

En caso que haya que cambiar ropa, el
coordinador de servicios solicitara a los
familiares otras prendas.

En caso que haya que cambiar cofre o
contenedor, se debe informar al asesor de
servicios quien solicitara autorizacion a la

Méximq direccién de servicios. Auxil_ia_r de
presencia . - . servicios,
de liquidos El coordinador de Servicios mfprma al Coordinador de

en el contratante el procedimiento a realizar y el servicios y Asesor
cuerpo. tiempo. e_stlmado para llevar a cabo dicho de servicios.
procedimiento.
El auxiliar de servicios traslada el cuerpo al
laboratorio de tanatopraxia e informa de la
situacion al tanatélogo quien toma los
correctivos que se requieran.
El auxiliar de servicios verifica que el
procedimiento realizado haya solucionado la
situacion y cambia la ropa del fallecido y/o
cofre o contenedor en caso de requerirse.
Se consulta con el contratante la aceptacion
del estado final del cuerpo y finalmente se
lleva el cuerpo a la sala de velacion.
Remitir el fallecido a Ila sala de -
tanatoestética. Au>§|I|_ar de
. L, servicios y/o
Leve Se realiza una valoracion. .
. L . Coordinador de
Se utiliza una solucion desodorizante. SEervicios
Se lleva el fallecido a la sala de velacion.
Remitir el fallecimiento a la sala de
tanatoestética.
Se realiza una valoracion.
Olores Si el olor proviene por fluidos se da el Auxiliar de
tratamiento de presencia de fluidos Servicios,
Fuerte corporales. Coordinador de

Si el olor es por descomposicion se debe
hablar con el contratante para llevar a cabo
lo antes posible las exequias y si es el caso
dar por finalizada la velacion lo cual sera
determinado por el asesor de servicios.

Se utiliza una solucién desodorizante.

servicios y Asesor
de servicios.
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Se traslada el cuerpo del aeropuerto al
cuarto de tanatoestética.

Se retira el material de embalaje: caja
metélica, material absorbente, cartdn,
documentacion.

Se realiza una revision de las prendas y
estado del cuerpo, se documenta la llegada

consignando las observaciones en el formato Auxiliar de
Cuerpos de tragslado de cuerpo. En caso que haya que servicios,
recibidos cambiar ropa cofrep c.ontenedorqo realiyzarqun Coordinador de
(via aérea) \rropa, ’ . servicios y Asesor
procedimiento de tanatopraxia, se trasladara s
: o de servicios.
el cuerpo al laboratorio y se verifica los
procedimientos realizados.
e Se realiza limpieza exterior e interior del
cofre.
e Se consulta con el contratante la aceptacion
del estado final del cuerpo y finalmente se
lleva el cuerpo a la sala de velacion.
e Cuando por solicitud del contratante se
requiere ubicar o cambiar prenda de ropa o
. accesorios en el cuerpo del fallecido, se debe Auxiliar de
Colocacion » L
llevar el cuerpo al cuarto de tanatoestética y servicios y/o
de prendas y : e - ,
) realizar el procedimiento solicitado. Coordinador de
accesorios . o
e Se consulta con el contratante la aceptacion servicios
del estado final del cuerpo y finalmente se
lleva el cuerpo a la sala de velacion.
e Se hace recepcibn en la sala de
tanatoestética.
e Se realiza una valoracion.
e Se hace el chequeo y recepcion del cuerpo.
e Se realiza limpieza exterior del ataud.
e Se realiza una revision de las prendas y
Cuerpo es;a(_jondﬁldmferpot,) se do_cur:nenti |a| fIIegadta Auxiliar de
recibido de 30 t3|g|ad % as observaciones en el formato servicios y
traslado(via Ee raslaco ehcuerpo. bi ; Coordinador de
terrestre) . n caso que haya que cambiar ropa, cofre, servicios

contenedor o realizar un procedimiento de
tanatopraxia, se trasladara el cuerpo al
laboratorio y se verifica los procedimientos
realizados.

Se consulta con el contratante la aceptacion
del estado final del cuerpo y finalmente se
lleva el cuerpo a la sala de velacion.
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Retoques y
magquillaje

Superficial

Por solicitud del contratante, de acuerdo a
los requerimientos, se utiliza implementos
para tal fin: labial, corrector, polvos, base y
peinado.

Cuando por solicitud del contratante se
requiere retoques y/o maquillaje, en el
cuerpo del fallecido, se debe llevar el cuerpo
al cuarto de tanatoestética y realizar el
procedimiento solicitado.

Se consulta con el contratante la aceptacion
del estado final del cuerpo y finalmente se
lleva el cuerpo a la sala de velacion.

Auxiliar de
servicios y/o
Coordinador de
servicios

Medio

Se remite el fallecido a la sala de
tanatoestética.

Se valora la peticion del contratante para el
procedimiento a realizar (cubrir o tapar
cicatrices de preservacibn o autopsia)
implementando productos: basé liquida,
pegante instantdneo, polvos compactos,
micropore.

Se realiza el procedimiento solicitado y se
verifica con el contratante la conformidad del
mismo.

Auxiliar de
servicios y
Coordinador de
servicios

Reconstruc
cion

Se valora la peticion del contratante para el
procedimiento a realizar.

Se remite el fallecido al
tanatopraxia.

Se realiza por parte del
procedimiento solicitado.

El auxiliar de servicios verifica que el
procedimiento realizado haya solucionado la
situacion.

Se verifica con el contratante la conformidad
del mismo.

El auxiliar de servicios traslada el cuerpo a la
sala de velacion.

laboratorio de

tanat6logo el

Ojos abiertos
o boca
abierta

Se remite el fallecido a la sala de
tanatoestética.

Se realiza masajes sobre los parpados.
Llegado al caso se aplica pegante
instantaneo sosteniendo por unos segundos
los ojos y/o boca de acuerdo a la solicitud del
contratante.

Se verifica con el contratante la conformidad

del mismo.

Auxiliar de
servicios y/o
Coordinador de
servicios
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La familia
solicita
cambio de
cofre

Se remite el fallecido a la sala de
tanatoestética.

Se realiza el procedimiento de cambio de
cofre (Minimo 2 personas para realizar este
proceso).

Auxiliar de
servicios y
Coordinador de
servicios

Se presentan

fallas en aire

acondiciona
do

Se evalla la situacion por parte del
coordinador de servicios y se reporta al
asesor de servicios.

El asesor de servicios determina si es posible
cambiar el fallecido de sala y ordena realizar
dicho cambio.

Si en el momento no hay salas disponibles
para reubicar la velacion, el asesor de
servicios habla con el contratante para
informarle de lo sucedido y solicitarle espera
mientras el dafio es solucionado por el
servicio técnico .Se ubica un ventilador en la
sala de velacion.

Coordinador de
servicios y Asesor
de servicios.

DOCUMENTOS Y/O FORMATOS ASOCIADOS

e Traslado inicial del cuerpo.

100




Anexo 8. Concentraciones utilizadas auxiliares de servicios generales.

COFUNERARIA

PROCESO DE LIMPIEZA Y DESINFECCION

@ Oz PREPARACION DE SOLUCIONES
BIOVARSOL HIPOCLORITO JABON EN POLVO
Cantidad Cantidad |Concentracion | Cantidad | Cantidad |Concentracion| Cantidad | Cantidad | Concentracion
Agua Biovarsol (%) Agua | Hipoclorito (%) Agua Jabon (%)
15,1 Lt
OLGA (segunda 60 ml 0,397 % 2 Lt 50 ml 2,5% 1Lt 25 ml 2,5%
raya carro)
15,1 Lt
ALICIA (segunda 250 ml 1,65 % 4Lt 60 ml 1.5% 1Lt 25 ml 2,5%
raya carro)
15,1 Lt
SANDRA (segunda 75 ml 0,496 % 2Lt 50 mi 2,5% 1Lt 25 ml 2,5%
raya carro)
15,1 Lt
LETICIA (segunda 75 ml 0,496 % 3Lt 50 ml 1,6% 1Lt 25 ml 2,5%
raya carro)
15,1 Lt
MERCEDES (segunda 75 ml 0,496 % 2 Lt 50 ml 2,5% 1Lt 25 ml 2,5%
raya carro)
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Anexo 9. Manual preparacion de soluciones.

COFUNERARIA

PROCESO DE LIMPIEZA Y DESINFECCION

CjOIi\,’fbs PREPARACION DE SOLUCIONES
CANTIDAD CAA\&I}[’)AAD (%) PR'\g)'L:/F\I;(I:Eg(/)R REFERENCIA OBSERVACIONES
Hipoclorito comercial al
13%.
Para la desinfeccion de
areas criticas se
_ MANUAL DE recomienda hasta 0,5%
Laboratorios . *
HIPOCLORITO 77 ml 2 Lt 0,5% p BIOSEGURIDAD/ | V: (Cd*Vvd)/Cc
Leon S.A FICHA TECNICA
Vd: Volumen deseado,
Cd: Concentracion
deseada,
Cc: Concentraciéon
conocida
Limpiador
BIOVARSOL 151 ml 15,1 Lt 1% multiusos FICHA TECNICA -
Biovarsol
Segun las auxiliares de
servicios generales es
) Auxiliares nece_-sario L{til_izar una
JABON EN 25 ml 1Lt 2,5% DERSA Servicios cantidad minima de
POLVO jabon en polvo para que
Generales
no se genere tanta
espuma y sea mas
dificil la limpieza
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Anexo 10. Instructivo amonio cuaternario (contaminacion baja).

Anexo 11. Instructivo amonio cuaternario (contaminacion alta).
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Anexo 12. Instructivo soluciones.

@Oh&‘és INSTRUCTIVO SOLUCIONES DESINFECTANTES
ACTIVIDAD MODO DE PREPARACION SOLUCION
o ——
= " —
S -
Q
9 DESINFECTAR + 0.5%
S 77 ml
a
I ——
3 | SEShmOmer.
< TRAPEAR 1%
Q 151 ml
[+4]
o)
S
|
8 “iﬂ
& LIMPIAR + 2,5%
L ,270
Z
& 25 mli
m
< =
Law]
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Anexo 13. Limpieza y desinfeccion de bafios.

[ ¢ " - fre : "ﬂrﬁ:
FUNERARIA | _ PROCEDIMIENTO DE VELACION R
G O ]ivss]l o SERVICIOS GENERALES - ENTREGA DE TURNO '
—— _ == x A L I
FEGHE: ovjenborg, 15— 12 SR 'TUR”'D- h\oches {'][}P}fh — Cam Hore: A —Egm |
- - , ASEO INSTALACIONES FISICAS '
Paabo SALA | SaLA Pasilo Eniamm Qratorl | SALA L SALA | SALA | SaLA | SsaLA ) Hall 1| Hall 2 | Sala { cusen | Vestier
mapsi| 1| 1B | Banos s | 2] 3| 4 | 5 | 88 tosorss|Dirsecion| igo | piso | Cofres |Twmemn Lochers| |
BARRIDO Y TRAPEADO | ¢ X | x| x| X e R SCLAE L 5] S 1 |
DESMANCHADD pjs()rs .:f/ | __,,--1 Y f/ie-"'/_,_./""ﬂf,a-/ > ?/__/” P /____,.f P /_ﬂ_//
LIMPIEZA DE MUEBLES | ™o’ A > > > 3 YOI
PAREDESLIMFAS b4 WX > > > U | Y| X X X
LAVADO VENTILADORES B TN S St Sei SN R R J_ I IR E— — — ==

OTRAS ACTIVIDADES GENERALES ' : \

: i M LEVADO DE BAFIGS 197 2° PISD, s
T‘T{DD OF BALLE /’:—f FRAMATICH FReapn 'd"‘l_‘ DIRECCION ¥ SERVICIOS GENERALES 2t
LAVADO CALLE \  |VERIFICAGION DE JARRAS ¥ TERMOS | 27— DISFENSADORES COM TOALLAS ¥ PAREL P
LAVADIO DE CANECAS ¥ CAMBIODE BOLSAS (£~ LAVADO DE CAFETERIA /1~ |LAVADO DE ESCALERA
WACIADD DE CANECAS L LIMPIAR CAFETERLA o & ROCIAR LAS PLANTAS -
LIMPIEZA, OE POLVO & PLERTAS ASENSOR, s Al LIMFIEZA: DE VENTANAS ¥ REJILLAS DE
FERSIANAS GAFETERIA £ LIMPIEZA TERRAZA “—T .+ |LA FACHADA Y PARQUEADERO ——
LIMPIAR POLYO DE OFIGINAS LT ENTREGAR [NVENTARID i )

i| . ——

| [oBsERVACIGHNES: z 5 [NOMBRE (ere €00 ofimes

BIFRMA QOIK{ _
5 (felceces e
_._._._._________"_( ;- = = : S—
2 |momerE =
- E FIRMA "
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Anexo 14. Promocion interna.

COFUNERARIA LOS OLIVOS
ENTREVISTA DE PROMOCION INTERNA

NOMBRE NigepR<ia CAFOLNA NaiNaoD €. ppap. S8 R0

carco acTuarlEoSoRA b P miempo DEsempERAD0. O MESER
CARGO AL QUE SOLICITA PROMOCIGN SAK- TEEWERCA 5D - Mo, CCibL -

FECHA DE LA ENTREVISTA ;:9'3 %PE:J‘ ;b"f}—

I ESTRUCTURA FAMILIAR
AAocdhvere gl S0 en wn C‘n::’:"ﬂr l=s ?D:BLEJ,
benons y abedo Vien e~ Pl woamer
Rlacon gEraler POzl Su e (@ keuisn csia
Q;Cf,"\

1L ASPECTOS PERS{JNELES -[Dcsarmllo_ ¥ crecimiento, metas alcanzadas,
preparaciin académlca, proyectos, habilidades)

L) Egg:;rm'g dows, ( Oe WO Ses=l
hieq, yo ge el -*ﬁ.':s?j: cel o Je P@ﬂ*'l”'f“:‘

WO, S0 gD S corR Dl e :
\oce: Su Gaem Qofediorel. g Aenserd).
TR S obilPedas esta o preridsd, Re-
WO P con el (ol

Il PERCEPCION DEL CARGO, (Como we el cargo al que aspira en relacién a las
capacidades y aptitudes personales para el desempefio) . 4
Sote gr estfd CAEda B deserpane”
e\ o, Yo ge xae Age b oelacowD-

o &\ m ol g€ = :01*_)1!. 7.
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Iv.  PERCEPCION DE LA EMPRESA
Conside gue /S wo g\:;,‘s W«@m deste e,
Naen\ 2 oS WG oy YN - USe W~ ) eD Boa.
0\“\)@ x> R p:\g:r;\') 21 ‘\r6"?”' y Sicrle gy

Come  poc A0S e Gengpicos g€ N

\edopag e Qv {)OM\'{( f>s Ual)(es

V. INTENCION DE PROMOCION ( A que intereses responde la solicitud de

promocion)

S0 Teds S€ Mt pos  PRigre aeseq N R
’M o€ %—:m e\ (393 elual € 3@@0

VL. CONCEPTO GENERAL

deset do e, &f um
5o roP oo o emi.?\um Ceoc: m&o
QOIS

s Cog
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Anexo 15. Tabla producto no conforme.

PROCESO MEDICION ANALISIS Y MEJORA

IN2-MAM

GOI ivOs

TABLA DE PRODUCTO NO CONFORME

Version: 00

NOTA: SE DEBE REGISTRAR EL TRATAMIENTO DADO A LA SITUACION PRESENTADA EN EL FORMATO
DE PRODUCTO NO CONFROME Y TOMAR FIRMA DEL CONTRATANTE PARA EVIDENCIAR SU
CONFORMIDAD (CUANDO APLIQUE).

ASPECTO SITUACION ACCION A SEGUIR
Se lleva el cuerpo a la sala de tanatoestetica y se aplican
Presencia de fluidos correcciones o se traslada al laboratorio, en caso de ser
CUERPO necesario.

Observaciones
tanatoestetica

Se lleva el cuerpo a la sala de tanatoestetica y se aplican
correcciones.

ARREGLO FLORAL

Flores marchitas

Devolucién y cambio de ramo por parte del proveedor.

Tamarfio

Devolucién al proveedor

Color no solicitado

Conciliar con el cliente de acuerdo a colores disponibles de los
proveedores.

COFRES Y/O Rayones Retoque o cambio de cofre y/o urna.
URNAS Vidrio roto Cambio de vidrio.
AIRE Dafio o no enfriamiento Si hay disponibilidad de sala o sede, se realiza cambio y se
ACONDICIONADO reporta al proveedor el dafio.
PANTALLA TOUCH Panp 0 me}l Reportar al departamento de sistemas y tecnologia.
uncionamiento
CAMARA WEB Dan(_) 0 me_ll Reportar al departamento de sistemas y tecnologia.
funcionamiento
CARROZA ~ - - .
FUNEBRE Dafio Llamar al Asesor de Servicios y solicitar envio de otra carroza.
Suciedad Solicitar limpieza del vehiculo al transportador.

TRANSPORTE DE
ACOMPANANTES

Llegada tarde

Se autoriza hasta 5 taxis para llevar la familia hasta exequias.

Se coordina desplazamiento exequias - destino final - funeraria

Presentacion personal

Solicitar mejor presentacion e informar al Coordinador de
Servicios.

SOLEMNIZACION

No asistencia

Reportar al Coordinador de Servicios la no asistencia para que
se coordine reemplazo.

Llegada tarde

Informar al cliente de la situacion y conciliar el si el cliente
acepta.

Error en instrumentos o
voces contratadas

Informar al cliente de la situacion y conciliar el si el cliente
acepta.

Presentacion personal

Solicitar mejor presentacion e informar al Coordinador de
Servicios.

SALA DE
VELACION

Muebles rotos

Retirar el mueble de la sala de velacion.

Bombillo no funciona

Solicitar cambio de bombillas necesarias al Coordinador de
Servicios.

PRESENTACION
AUX.DE SERVICIOS

No cumple con
presentacion personal

Solicitar mejor presentacion e informar a la Direccion de
Servicios.
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Anexo 16. Lista verificacion laboratorio.

Do /ST 0 VERFICACION LABGRATORIO DE PROVEESGR Ve 0
FECHA: OlCEQHt‘m Slzo1z norae_ Q0 am
N® ASPECTOS CUMPLE CUIP:{IJ’LE OBSERVACIONES
1 Elementos de seguridad A %@t&c’ Wﬁ%r fﬁq‘ d JCJW
2 |Acceso restringido S
3 |Gontrolde piagas — | '
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Anexo 17. Acta reunion COFUNERARIA - La Colina

ACTA DE REUNION 009
COFUNERARIA — JARDINES LA COLINA

FECHA: Agosto 24 de 2012

LUGAR: Sede Funeraria COFUNERARIA

HORA: 11:00 a.m.

ASISTENTES
Luis Antonio Fonseca Plata: Director de Servicios COFUNERARIA
Juan Carlos Bastilla: Gerente Funeraria La Colina
Fredy Alberto Prada: Coordinador de Calidad COFUNERARIA
Eddy Morelos: Directora Protocolo La Colina
Daniela Amparo Cote: Estudiante en practica Calidad UPB

ORDEN DEL DIA

1. Definicion de fecha de la préxima reunion
2. Revision del acta de la reunion anterior
3. Informe de novedades presentadas en el proceso de gestion de tanatopraxia

DESARROLLO DE LA REUNION

1. Definicién de fecha de la préxima reunion:

Septiembre 21 de 2012 a las 6:30 am en el Parque cementerio Jardines la Colina.

2. Revision del acta de lareunién anterior:

Luis Antonio expone que los auxiliares de servicios de COFUNERARIA comentaron

sobre las actitudes prepotentes del tanatologo Alonso Arenas.

Juan Carlos propone realizar una reunién con el personal de COFUNERARIA y Jardines
la Colina, para la cual se cree un formato donde evalué el mejoramiento, debilidades y

fortalezas del servicio, seleccione a cual funcionario destacaria para luego socializarlo.

Luis Antonio propone un desayuno para la reunion con el personal en el cual se realice
una integracion entre el personal de Jardines LA Colina y COFUNERARIA y a su vez se
realice la actividad con el formato de evaluacién propuesto por Juan Carlos con el fin de

mejorar el clima laboral entre los funcionarios.
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Se aprobo el desayuno con los funcionarios para el dia viernes 21 de Septiembre a las
6:30 de la mafiana en el Parque Cementerio Jardines la Colina, para luego continuar con
la reunion entre COFUNERARIA y Jardines de la Colina.

Juan Carlos asume el costo del desayuno en esta ocasion y expresa que el formato de
evaluacion sea enviado con anterioridad para examinar si es necesario realizar algunos
cambios y dar su aprobacion.

Se confirma el envio por parte de COFUNERARIA de las manillas.

Luis Antonio pregunta sobre como va el proceso de pafiales en todos los cuerpos. Juan
Carlos confirma que si se esta implementando.

Juan Carlos comenta que adn no se tiene datos de presentacion de cuerpos de bebes o
nifos.

3. Informe de novedades presentadas en el proceso de gestion de tanatopraxia

Juan Carlos comenta las acciones correctivas sobre el los inconvenientes presentados
con los cofre de cremacion extraviados y se propone la creacidon de tarjeta con su
respectiva numeracion las cuales seran entregadas a los auxiliares de servicios en el
momento en el que se deja el cofre en el horno crematorio, después de la cremacién el
cofre serd reclamado con la tarjeta asignada. También controla los tiempos de espera de
los cofres en el horno de cremacion.

Quedan aprobadas las acciones correctivas por parte de Jardines de la Colina y se
espera la entrega de tarjetas para iniciar con el procedimiento.

Se presentaron 11 casos de servicios que sobrepasaron el tiempo establecido de 3 0 4
horas en el laboratorio por causa de COFUNERARIA y 10 casos por causa del laboratorio
de La Colina.

Se comenta el caso de la sefiora +Maria Rosa Pinto De Garcia, el cual presento salida de
fluidos durante la velacion, en primera instancia se le realizo una limpieza superficial por
parte de los auxiliares de servicios pero aun asi el cuerpo continuaba presentando salida
de fluidos y se tomo la decision de llevarla de nuevo al laboratorio, en donde el tanat6logo
Alonso Arenas realiza la segunda preparacion.

Juan Carlos propone tener conocimiento anticipado de los casos que presentan
problemas en la velacién con el fin de que en las reuniones se puedan comentar sus
causas.

Se aprob6 enviar a Eddy Morelos por parte de COFUNERARIA un correo el cual informe
el producto no conforme en el momento en que se presente.
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Fredy Prada comenta sobre la vista al laboratorio de tanatopraxia, menciona su buen
aseo, la instalacion de los nuevos aires acondicionados, expones observaciones sobre la
cantidad exagera de mosquitos dentro de laboratorio de preservacion.

Luis Antonio propone una accién correctiva sobre la cantidad de mosquitos en el
laboratorio. Juan Calos opina hablar con los tanatélogos y preguntarles si esta cerrando
correctamente las bolsas.

Luis Antonio pregunta sobre la instalacién de la camara en el laboratorio de tanatopraxia.
Juan Carlos responde que existe la ubicacion para la cAmara peor que aun no hay.

Fredy Prada lee la NTC 5840 el numeral donde habla de tanatopraxia (3.2.7); Juan Carlos
menciona que el numeral en donde hablan de los perfiles establecidos por la ley para
personal que realice procedimientos de tanatopraxia, no existe dicho perfil. También
agrega que los exdmenes médicos para el personal del laboratorio que menciona la
norma, no esta especificado ya que existe una gran cantidad de examenes para realizarle
al personal.
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Anexo 18. Lista verificacién y validacion NTC 5840.
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Anexo 19. Informe auditoria interna.

INFORME VERIFICACION Y VALIDACION DE LA NORMA TECNICA COLOMBIANA
NTC 5840 EN LA EMPRESA COFUNERARIA

Durante las 12 semanas de seguimiento y verificacion de los procedimientos establecidos
en la organizacién se encontraron aspectos positivos, algunos aspectos por mejorar y dos
requisitos que no se cumplen segun lo dice la norma.

ASPECTOS POSITIVOS

COFUNERARIA cuenta con una fortaleza muy grande, la cual es la cultura de calidad que
tiene la organizacion, todos los funcionarios estdn comprometidos con la calidad para
buscar el fin coman que es la certificacion y ser una de las empresas de Colombia con el
mejor sistema de gestion.

Los funcionarios de la organizacion de cualquier cargo estan tienen conocimiento alguno
del sistema de gestién de la calidad, su objetivo, politica entre otras cosas.

La organizacion anualmente, realiza una evaluacion interna a todos sus empleados sobre
los conocimientos de COFUNERARIA vy el sistema de gestién de calidad, por esto cada
funcionario esta en capacidad de responder por cualquier inquietud sobre el sistema de
gestion.

ASPECTOS NEGATIVOS

Se encontraron algunas debilidades por mejorar dentro de la organizacion como lo es el
mal diligenciamiento del formato de traslado de cuerpo por parte de los Auxiliares de
Servicios, ya que, se observdé que las horas de llegadas y salidas no concuerdan
(demoras) y no especifican el motivo de dicha demora. También no se diligencia en su
totalidad el formato por olvido y queda informacién incompleta en cuanto al procedimiento
de traslado del cuerpo.

Se observo, que para el proceso de desinfeccion de necro-mdévil, camilla, forro y bandeja,
los Auxiliares de Servicios no estan realizando la concentracion adecuada para la solucion
desinfectante de Amonio Cuaternario, a pesar del instructivo que se tiene pegado en la
necro-movil, no lo realizan como debe ser.

La preparacion de la solucién desinfectante se debe hacer por cada uso y/o por dia, no se
debe dejar la solucién preparada por mucho tiempo segun la ficha técnica del producto.
Los Auxiliares de Servicios preparan altas cantidades de Amonio Cuaternario o se les
olvida y cuando necesitan realizar alguna desinfeccién la bomba para aspersion se
encuentra vacia.
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CUMPLIMIENTO

El numeral 3.2.2 (Ataud), no se esta cumpliendo y es un numeral fundamental para la
limpieza y desinfeccion, en el cual algunos de los Auxiliares de Servicios no estan
realizando la desinfeccién de los cofres de cremacion segun el procedimiento establecido,
la desinfeccion de los cofres debe hacerse en el horno crematorio, cuando los cofres
entran a la bodega de cofres deben estar ya desinfectado.

Algunos Auxiliares dicen no realizarlo ya que la bomba de aspersion de la necro-movil se
encontraba desocupada y realizan la desinfeccion cuando llegan a la sede funeraria en la
bodega de cofres.

En el numeral 3.2.7.2 (Personal), de tanatopraxia, los funcionarios del laboratorio no
utilizan los elementos de protecciébn personal adecuados cuando se encuentran
trabajando con un cuerpo violento (medicina legal), deben usar gorro y careta, los
tanatologos dicen que por comodidad no lo utilizan ya que el proceso para cuerpo violento
es diferente y mas largo que cuerpo por muerte natural.

CONCLUSIONES

Se debe aplicar acciones correctivas para la validacion de los numerales 3.2.2 'y 3.2.7.2
ya que no se esta cumpliendo con ellos.

En cada toma de turno de los Auxiliares de Servicios deben verificar si la bomba para
aspersion se encuentra con solucion desinfectante y si no, se procede a preparar mas
sustancia.

La desinfeccion de los cofres de cremacion e debe realizar en el horno crematorio, si se
pasa a recoger cofres en el la carroza fanebre (que no cuenta con bomba para la
aspersion), en la bodega de cofres antes de guardar el cofre por referencia se debe
realizar la desinfeccion.
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