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RESUMEN GENERAL DE TRABAJO DE GRADO

TITULO: Plan de accion para el aumento en el nivel de apropiacion del sistema
integrado de gestion por parte de los trabajadores de la Electrificadora
de Santander S.A E.S.P.

AUTOR(ES): Maria Camila Socarras Moreno

PROGRAMA: Facultad de Ingenieria Industrial

DIRECTOR(A): Marianela Luzardo Bricefio
RESUMEN

En necesidad de lograr el funcionamiento efectivo del Sistema de Gestion Integrado en la
Electrificadora de Santander S.A E.S.P. e incrementar la apropiacion de los trabajadores frente
a este, se realiza el disefio y la ejecucion de estrategias que integren los requisitos con los
procesos del negocio y de esta forma conseguir que el sistema haga parte del dia a dia en la
empresa. El presente proyecto nace como un reto de la alta direccién, y busca principalmente
una mejora continua en los procesos internos, el fortalecimiento y la sostenibilidad del SGI.
Comienza con el diagndstico del grado de conocimiento de los trabajadores, donde el nivel
directivo obtuvo el mayor resultado; seguido se realiza el plan de formacion donde se define el
publico objetivo y los temas a reforzar durante estos espacios, y luego se procede a la ejecucion
de actividades de cercania con todo el personal mediante las herramientas de comunicacién con
las que cuenta la empresa. Finalmente se evalian los resultados y se mide la eficacia de las
estrategias desarrolladas.

PALABRAS
CLAVE:

Sistema de gestion integrado, apropiacion, alta direccion,
fortalecimiento, liderazgo, estrategias.



GENERAL SUMMARY OF WORK OF GRADE

TITLE: Action plan for the increase in the level of appropriation of the
integrated management system by the workers of Electrificadora de
Santander S.A E.S.P.

AUTHOR(S): Maria Camila Socarras Moreno

FACULTY: Facultad de Ingenieria Industrial

DIRECTOR: Marianela Luzardo Bricefio
ABSTRACT

In the need of achieving the effective functioning of the Integrated Management System at the
Electrificadora de Santander S.A E.S.P. and increase the appropiation of workers toward it, the
design and execution of strategies that integrate the requirements with the business processes
are carried out in order to achieve that the system does part of the company’s day-to-day. The
present project is born as a challenge of the top management, and mainly seeks a continuous
improvement in the internal processes, strengthening and sustainability of the IMS. It begins
with the diagnosis of the degree of knowledge of the workers, where the managerial level
obtained the highest result; then the training plan is develop where the target audience is defined
and the topics to be reinforced during these sessions, and then procedes to the execution of
closeness activities with all the staff through the communication tools that the company has.
Finally, the results are evaluated and the effectiveness of the strategies developed is measured.

KEYWORDS:

Integrated Management System, ownership, top management,
strengthening, leadership, strategies.
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Introduccion

En la actualidad, las empresas de todos los negocios se enfrentan a una gran variedad de retos
en su labor diria, por lo que se hace necesario contar con sistema de gestion integrado que les
permita aprovechar y desarrollar el potencial e integrar los datos y los procesos de la

organizacion.

No obstante, en el camino hacia la excelencia y el funcionamiento efectivo del sistema, la
mayoria de las empresas deben afrontar el gran desafio de lograr una mayor participacion e
implicacion de los trabajadores dentro del SGI, dado que para obtener buenos resultados se

precisa del compromiso de todos.

La Electrificadora de Santander S.A E.S.P. en pro de atender la necesidad de contar con
trabajadores comprometidos, considera necesaria la definicion y ejecucion de estrategias que
garanticen el fortalecimiento, mejora y sostenibilidad del sistema de gestién integrado a lo largo

del tiempo y den a conocer los beneficios que resultan de contar con un sistema eficaz.

El plan de accion para incrementar la apropiacion inici6 con la medicion y el diagndstico del
grado de conocimiento de los trabajadores frente a los temas relacionados al SGI, para luego dar
paso a la realizacion del plan de formacién donde se define el publico objetivo y los temas que
harian parte de las capacitaciones, y de esta forma generar expectativa, ejecutar las actividades

de cercania y medir finalmente la efectividad de las estrategias.

La adhesion que se busca de las personas con el sistema, tiene como propésito lograr un
mayor rendimiento del SGI, ya que son estos quienes pueden aportar de manera eficiente pues

cuentan con mayor informacion de lo que paso dentro y fuera de la organizacion.
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1. Generalidades de la empresa

1.1 Descripcion de la empresa.

La Electrificadora de Santander, en adelante “ESSA”, es una empresa de capital mixto, filial
del Grupo Empresarial EPM, dedicada a la prestacién de servicios publicos de generacion,
distribucion, transmision, comercializacion de energia y actividades conexas, en 87 municipios de
Santander, dos de Bolivar, cuatro del sur del Cesar y uno del Norte de Santander. Sus productos y
servicios estan dirigidos a todos los estratos residenciales; sector comercial, industrial, oficial,

alumbrado publico, en las modalidades regulada y no regulada.

Para desarrollar su objeto social y satisfacer a sus grupos de interés ESSA debe desarrollar
una infraestructura que le permita cumplir con los estandares de calidad y con las deméas normas
técnicas y regulatorias establecidas por las autoridades competentes (ESSA, s.f.). La
Electrificadora centra sus negocios en tres partes fundamentales: generacion ya que posee cinco
(5) plantas de generacién de energia de las cuales tres (3) son hidraulicas y dos (2) térmicas.
Negocio de transmision y distribucion en el que presenta una infraestructura eléctrica basica
conformada por plantas de generacién, lineas y redes de transmision y distribucion,
condensadores y trasformadores. Finalmente, el negocio de comercializacion donde la empresa
atiende en total 94 municipios, de los cuales 87 pertenecen a Santander; San Alberto y San
Martin en Cesar; Cantagallo, San Pablo, Santa Rosa y Simiti en Bolivar y finalmente el

municipio La Esperanza en Norte de Santander.
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v' Mision
Somos una empresa del Grupo EPM comprometida con el bienestar de nuestros clientes y el

desarrollo sostenible y competitivo de los territorios donde proveemos servicios de energia

eléctrica con la calidad y confiabilidad, creando valor compartido con nuestros grupos de interes.

v" Vision
En el 2022 ESSA se consolidara como referente de Latinoamérica en servicio al cliente,
excelencia operativa, reputacion y transparencia; ofreciendo a los clientes y al mercado un
portafolio integral de soluciones competitivas en electricidad, fundamentadas en practicas
socialmente responsables con todos los Grupos de Interés, contribuyendo al cumplimiento de la

vision (ESSA, s.f.).

1.2 Estructura Administrativa

La estructura administrativa de ESSA, estd encabezada por la asamblea general y la junta
directiva, seguida del gerente actual Mauricio Montoya Bozzi, a la par se encuentran los jefes de
cada una de las areas de la organizacion (auditoria interna, finanzas, secretaria general, servicios
corporativos, suministro y soporte, gestion operativa, gestién comercial, de proyectos y de
generacion de energia); y los subgerentes de las subestaciones que se dividen en 3 : zona norte,

zona sur y subestaciones y lineas. (Ver figura 1)
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1.3 Resefia Histdrica

En el 2016 ESSA conmemord 125 afios de historia en Santander promoviendo el

progreso y desarrollo del oriente colombiano (ESSA, s.f).

Tabla 1. Antecedentes historicos Electrificadora de Santander S.A E.S.P.

Afo
1891

1920-1930

1927

1941

1975

2009

Antecedentes
La energia eléctrica llega por primera vez a Santander, por medio de la empresa de Jones y
Goelkel que instalan en Chitota la primera planta hidroeléctrica con un generador de
corriente continua y un motor de turbina de 300 caballos de fuerza para iluminar las primeras
viviendas y calles de la ciudad.
La empresa de Jones y Goelkel se convierte en la primera en el pais en ofrecer luz
incandescente para iluminar los hogares, donde se usaban bombillos de 16 vatios con el
sistema tipo fijo.
Bucaramanga se convierte en la segunda ciudad de Colombia, después de Bogota, en contar
con el servicio de energia eléctrica y la primera en suministrarla a la industria.
Funcionamiento de manera aislada y por iniciativa privada, diversas plantas hidroeléctricas
y otras con motores diésel que brindaban el servicio a 27 de los 73 municipios de
Santander en ese entonces.
Se constituye la Compafiia Penagos S.A. y afios después entra en funcionamiento la planta
de Zaragoza que resuelve en buena parte las necesidades de energia eléctrica de
Bucaramanga.
La Central Hidroeléctrica del Rio Lebrija S.A., se constituye en la primera empresa en
Colombia del sector eléctrico creada por asocio de la nacion, el departamento y el municipio.
Es asi como con recursos del Estado y el liderazgo de Benjamin Garcia Cadena, se construye
la hidroeléctrica de Palmas en el rio Lebrija.
Se consolida ESSA como la conocemos hay, al incluir la infraestructura existente en Garcia
Rovira e Hilebrija Zona Sur que comprendia la hidroeléctrica La Comoda, La Empresa de
Energia Eléctrica del Socorro y La Cascada de San Gil. Desde entonces, la compafiia avanz6
de manera importante ampliando la cobertura del servicio e implementando la
infraestructura requerida para dicha ampliacion.
La Nacién vende sus acciones a EPM Inversiones mediante un esquema que permitio a la
Gobernacion de Santander aumentar su participacion accionaria del 14% al 22.48% sin
aportar recursos.

Autor: (ESSA, s.f)
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Actualmente la Electrificadora de Santander S.A E.S. P cuenta con 80 Oficinas de Atencion
Clientes, 6 sedes administrativas entre ellas la sede principal en Bucaramanga, 923 empleados,

75 subestaciones y 442 contratistas.
1.4 Area especifica de trabajo

El desarrollo de la practica empresarial en la Electrificadora de Santander estara bajo la
supervision de la Ingeniera Yirmi Paola Figueroa Osorio, en el area de servicios corporativos,
dentro del equipo de desarrollo humano y organizacional (DHO), y busca apoyar las funciones del

asesor metodoldgico en el Sistema de gestion integrado.

Figura 2. Estructura de equipo de desarrollo humano y organizacional.

Gestion del Asegurar  la  alineacion  del

desempefio y desempefio de las personas con los

desarrolo de las objetivos estratégicos y procesos de
personas la organizacion

Establecer mecanismos de control

Sistemas Integrados para demostrar la capacidad de los

de Gestion procesos de alcanzar su efectividad
Area de Servicios
Corporativos Asimilacion del Disefiar estrategias de intervencion
. cambio de cultura de acompafiamiento a lideres de
(Equipo Desarrollo organizacipnal programas o procesos de cambio
Humano y
Organizacional)
Selecciony Gestionar la seleccién y vinculacion
vinculacion del de personas competentes para suplir
Talento Humano las necesidades de las dependiencias

Diseflar o ajustar la estructura
organizacional para facilitar el flujo
de desiciones y el desarrollo de
funcionaes necesarias para alcanzar
la eficacia, eficiencia y efectividad
de los procesos

Disefio y ajuste a la
estructura
organizacional

Fuente: (ESSA, s.f)
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2 Diagndstico de la empresa

2.1 Formulacién del problema

“La alta direccion debe revisar el sistema de gestion de la organizacion a intervalos
planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion continuas con

la direccién estratégica de la organizacion” (Icontec, 2015).

La norma incluye requisitos especificos para las entradas y salidas de la revision por la
direccion, uno de estos son los resultados de las auditorias, que en la revision realizada en el afio
2017 evidencio que la implementacion del Sistema de Gestion Integrado en la Electrificadora de
Santander atn no ha llegado a la etapa final en toda la organizacion, por lo que se propone
definir acciones tendientes a garantizar el fortalecimiento, mejora y sostenibilidad del sistema de
gestion integrado como una importante herramienta de gestion en todas las zonas de influencia

de ESSA.

Ademas, las directivas decidieron definir un indicador relacionado con el aporte al SGI,
dentro del proceso de desempefio que fuera llevado a todos los niveles de cargo, pero debido a la
complejidad de asignar un indicador a cada cargo, se resolvié realizar una encuesta que

permitiera medir el nivel de apropiacion de los trabajadores frente al Sistema.

La encuesta fue realizada y arrojo un resultado del 68%, en este afio, lo que genera como reto
llevar este nivel de apropiacién a un 75% e incluirlo como un indicador del SGI. Para poder
lograr este incremento es necesario definir y ejecutar estrategias que permitan fortalecer la

cultura y el conocimiento que tienen los empleados de ESSA frente al sistema.
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3 Delimitacion del problema

3.1 Alcance

Este proyecto de grado se centra en la definicion y ejecucion de estrategias para incrementar
en el nivel de apropiacién del Sistema de Gestion Integrado (SGI), y se proyecta para los
trabajadores de todos los procesos de la Electrificadora de Santander sin excepcion alguna en

todas sus zonas de influencia.

3.2 Limitaciones

El proyecto presenta limitaciones debido a que las estrategias y actividades que se ejecutaran
dependen de la disposicién y compromiso de todos los trabajadores para conseguir su eficacia y
asi poder obtener los resultados esperados. Por esta razon el plan de trabajo que se va desarrollar

en la Electrificadora de Santander necesita del trabajo en conjunto de toda la organizacion.
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4 Antecedentes

En la Electrificadora de Santander se han realizado proyectos de grado que han sido de gran
importancia para la empresa y que permiten visualizar el involucramiento de los trabajadores en
la implementacion y el seguimiento de las Normas que componen el Sistema de Gestion

Integrado.

e Disefio herramienta de diagndstico del sistema de gestion de la calidad de la
Electrificadora de Santander S.A. E.S.P para la transicion a la norma 1SO 9001:2015 y
soporte al proyecto Brujula 1l. (Suarez, 2017)

e Verificacion del estado de cumplimiento de la NTC ISO 14001:2015 y del indice de
Gestion Ambiental empresarial (IGAE) en ESSA — Electrificadora de Santander S.A.
E.S.P. (Moros, 2017)

e Definicidn y seguimiento del plan de mejora para el cierre de brechas en el proceso de
transicion de la Norma 1SO 9001:2008 a la versién ISO 9001:2015 para los macro
procesos de planeacion empresarial, de negocio y soporte de la Electrificadora de
Santander S.A E.S.P (Serrano, 2017)

e Disefio y Documentacién e implementacién del S.G.C. 1SO 9001: 2000 para
Departamento de Cartera de la Electrificadora de Santander S.A. E.S.P (Camelo
Chacon, 2005)

e Evaluacion y seguimiento al proyecto del sistema de gestidn de calidad de la

Electrificadora de Santander S.A. E.S.P. (Vélez Casas, 2005)
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A nivel nacional existen algunos proyectos que tratan una tematica similar que puede

soportar el trabajado de grado a realizar.

Medicion de los niveles de apropiacion de las TIC en los profesores de la Universidad
del Rosario. (Ospina, Cortés, Gémez. 2012)

Prototipo metodoldgico para la medicion, promocion y seguimiento del uso y
apropiacion de TIC en el sector de salud. (Rodriguez, 2012)

Plan de accion para la apropiacion de la filosofia de calidad a través del
acompafiamiento en el &rea comercial de Avianca regional nororiente. (Antolinez,

2016)
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5 Justificacion

Si una empresa quiere lograr la automatizacion y el almacenamiento de todas las informaciones
de su negocio, es necesario que implemente un sistema integrado, ya que esta herramienta
posibilita la codificacion de los datos y los procesos de cualquier compafiia en un sistema Gnico.
Y ademaés optimiza la comunicacion entre departamentos y facilita en consecuencia la gestioén y la

produccién. (ISOTools, 2017).

El desarrollo de este proyecto permitird involucrar a los empleados de ESSA con el Sistema
de Gestion Integrado, para que éstos no solo se apropien de su importancia, sino que conozcan
los beneficios que trae consigo su implementacion y sean participes en todo lo concerniente al
sistema, pues estos conocen mas a fondo cada proceso y asi contribuirian de manera eficiente y

eficaz a la consecucion de los logros de la empresa.

Uno de los aportes mas importantes para la compafiia que resulta de implicar a los
trabajadores con el SGI, es el logro de la recertificacion en la norma ISO 9001 por medio de su
cooperacion en los procesos de acciones correctiva y auditorias internas, lo cual le agrega valor a

ESSA y por ende a sus productos y servicios.
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6 Objetivos

6.1 General

Establecer estrategias para fortalecer el conocimiento y la cultura que los trabajadores de la
Electrificadora de Santander S.A E.S.P. tienen frente al Sistema Integrado de Gestion y de esta

forma contribuir al aumento en un 75% de su nivel de apropiacion.

6.2 Especificos

e Diagnosticar el grado de conocimiento del SGI que actualmente tienen los trabajadores
de ESSA.

e Planificar un programa de formacion para los trabajadores de ESSA orientado al
refuerzo de las variables que integran el Sistema Integrado de Gestion.

e Ejecutar actividades de cercania que vayan enfocadas de acuerdo al nivel de aprendizaje
de los trabajadores de ESSA y que permitan promover la apropiacién del Sistema de
Gestion Integrado.

e Evaluar los resultados para medir la eficacia de las estrategias desarrolladas.
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7 Marco Teodrico

7.1 Sistemas Integrados de Gestion
Las organizaciones en las décadas de los 90 y en los afios trascurridos del 2000, han
implementados Sistemas de Gestién de manera separada, iniciando en la mayor parte de los
casos con el Sistema de Gestion de Calidad y continuando con los Sistemas de Gestion

Ambiental y los Sistemas de Gestion en Seguridad y Salud Ocupacional. (Aguilera, 2009)

Los Sistemas de Gestion (1ISO 9001, ISO 14001, OHSAS 18001, I1SO 55001, etc) que se
trabajen de manera unificada por parte de la direccion en una cultura de mejora y principios de la
organizacion. Por medio de este producto, la organizacion implementa un sistema de gestion con
mas de una orientacién en un solo proyecto, teniendo como base las normas de sistemas de

gestion aceptadas internacional o nacionalmente. (Aguilera, 2009)

El proposito de un Sistema Integrado de Gestion es brindar una estructura para un Sistema de
Gestion total que integre los aspectos comunes de los sistemas individuales para evitar
duplicaciones. Abarcar los aspectos comunes de estos sistemas para mejorar la eficacia y
eficiencia del negocio. En la practica muchas organizaciones han mantenido sus Sistemas como
Calidad, Medio Ambiente y Seguridad y Salud del trabajo separados, adicionando costos y
reduciendo efectividad. Una de las razones ha sido la percepcion de dificultades en lograr la
integracion. (Aguilera, 2009)

Figura 3. Sistema de Gestion Integrado ESSA
SGI

ISO
9001

DECRETO
1072
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7.1.1 Politica del Sistema de Gestion Integrado de ESSA

“ESSA orienta su gestion de una manera integral y en consecuencia actla dentro de estrictos
criterios de eficacia y eficiencia en la prestacion del servicio de energia eléctrica para el logro de
sus objetivos y de los sefialados en la ley y en sus estatutos, orientandose hacia la satisfaccion

equilibrada de las necesidades de sus grupos de interés y al desempefio efectivo de la empresa”.

(ESSA, s.f).

Figura 4. Variables de Gestion ESSA.

Fuente: (ESSA, s.f)

7.2 Norma 1SO 9001

La ISO 9001 es una norma internacional que toma en cuenta las actividades de una
organizacion, sin distincion de sector de actividad. Esta norma se concentra en la satisfaccion del
cliente y en la capacidad de proveer productos y servicios que cumplan con las exigencias
internas y externas de la organizacion. Hoy por hoy, la norma ISO 9001 es la norma de mayor

renombre y la mas utilizada alrededor del mundo (ISO, s.f.).
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Figura 5. Evolucion cronolégica de la Norma ISO 9001.

1SO 9001:1987 I1SO 9001:2015
Aseguramiento de 1SO 9001:2000 Riesgos y
la calidad Enfoque de oportunidades
Procedimientos proxcesos
() ()
1SO 9001: 1994 1SO 9001:2008
Accioén preventiva Enfoque de

proxcesos

Fuente: Autor

7.3 Decreto 1072

El Decreto Unico Reglamentario del Sector Trabajo (1072) compila todas las normas que
reglamentan el trabajo y que antes estaban dispersas. Desde el momento de su expedicion (25 de
mayo de 2015), el Decreto 1072 se convirtio en la Gnica fuente para consultar las normas

reglamentarias del trabajo en Colombia.

Es decir, “este Decreto regula integramente las materias contempladas en €l. Por consiguiente,
de conformidad con el articulo 3 de la Ley 153 de 1887, quedan derogadas todas las
disposiciones de naturaleza reglamentaria relativas al sector Trabajo que versen sobre las mismas
materias, con excepcion, exclusivamente, de los siguientes asuntos: los decretos relativos a la
creacion y conformacion de comisiones intersectoriales, comisiones interinstitucionales,
consejos, comités, sistemas administrativos y demas asuntos relacionados con la estructura,
configuracion y conformacion de las entidades y organismos del sector administrativo”, reza el

Decreto. (Consejo Colombiano de Seguridad, 2015)
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7.4 GP 1000

La norma NTC GP 1000 es el estandar de gestion dirigido hacia la evaluacion del desempefio
de las instituciones en téerminos de calidad y satisfaccion social durante la prestacion de los
servicios por parte de las entidades estatales. Corresponde con un modelo de gestion basado en
un modelo de procesos de la norma ISO 9001, con algunas aplicaciones especificas dirigidas al

sector publico, como modelo estandar de control interno.

La norma es obligatoria para todos los organismos y entidades publicas, asi como aquellas
concesionarias que presenten servicio publico, como las empresas energéticas o de

infraestructuras. (Applus+ Certification, s.f).

7.5 1SO 55001

Esta Norma Internacional 1ISO 55001:2014 esta disefiada para permitir a la organizacion
alinear e integrar su sistema de gestion de activos con los requisitos de otros sistemas de gestion
relacionados, y tiene por objeto especificar los requisitos de un sistema de gestion de activos

dentro del contexto de una organizacién. (Gonzalez, 2015)

Asimismo, esta Norma puede aplicarse a todo tipo de activos y organizaciones de todo tipo y
tamano, y esta destinada a usarse en particular para la gestion de activos fisicos, pero también

puede aplicarse a otros tipos de activos. (Gonzalez, 2015)
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8 Disefio Metodoldgico

El tipo de estudio para el proyecto sera descriptivo, que consiste en llegar a conocer las
situaciones, costumbres, y las actitudes predominantes a través de la descripcidn exacta de las
actividades, objetos, procesos y personas (Galan, 2012). El objetivo del trabajo es el establecer
una linea base de conocimientos y competencias de Sistemas de Gestion en los trabajadores de la
ESSA con el propdsito de medir anualmente el estado de cultura y apropiacion. La informacion

sera proporcionada por los documentos existentes en la empresa.

El estudio de esta investigacion se llevara a cabo en la ciudad de Bucaramanga — Santander,
en La Electrificadora de Santander S.A E.S.P. Para este proyecto de grado se toma en cuenta a

todo el personal de la empresa.
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9 Resultados y discusién

Se toma como punto de partida, los resultados de la prueba de conocimiento realizada a un
grupo de trabajadores para conocer el grado de conocimiento y de apropiacion que actualmente
se tiene en la Electrificadora de Santander, debido a que esta informacion es fundamental para
que las estrategias que se lleven a cabo sean eficaces.

Dicha prueba de conocimiento se realizd bajo 4 ejes teméticos (Generalidades, Documentos y
Normatividad, Mejoramiento del sistema, Riesgos) con un total de 35 preguntas que buscaban
evaluar las metodologias y normas que se tienen integradas actualmente, las variables de gestion,
las perspectivas y objetivos del SGI, asi como el modelo de procesos, el conocimiento sobre el
aplicativo documental de ESSA, los aspectos criticos a medir en procesos y el control de riesgos,
entre otros. Para conocer al detalle la prueba realizada a los trabajadores Ver Anexo 2.

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos en cada eje tematico segun el nivel de
cargo evaluado. En la tabla 3 se observa el porcentaje de apropiacion por eje y el total para el
nivel directivo.

Tabla 2. Nivel directivo

Eje tematico Porcentaje de apropiacion
Generalidades 86%
Documentos y normatividad 90%
Mejoramiento del Sistema 78%
Riesgos 67%
Total % apropiacion. 85%
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Cabe resaltar que en el nivel directivo se evaluaron a 10 trabajadores que obtuvieron un
resultado de 296 respuestas correctas, donde los ejes con mayor apropiacion fueron
generalidades y documentos y normatividad con 120 y 117 respuestas correctas respectivamente,

y el de menor apropiacion fue riesgos con 20 respuestas correctas en total.

Para el caso del nivel profesional, se evaluaron a 261 trabajadores y se puede observar que el
nivel de apropiacion mas alto lo obtuvieron los Profesionales 2 con un 76%. En la tabla 4 se

evidencia los resultados detallados para este nivel.

Tabla 3. Nivel profesional

Eje temético Porcentaje de apropiacion

P4 P3 P2 P1
Generalidades 78% 76% 75% 78%
Documentos y 79% 79% 80% 7%

normatividad

Mejoramiento del 67% 70% 78% 66%
Sistema
Riesgos S57% 66% 59% 5%
Total % 5% 75% 76% 74%
apropiacion

Fuente: Autor

En el nivel técnico fueron evaluados 259 trabajadores que obtuvieron un total de 5892
respuestas correctas y un nivel de apropiacion de 65%, se evidencia que este nivel obtuvo el
nivel de apropiacion mas bajo para eje tematico de riesgos con un 41%, como se muestra en la

tabla 5.
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Tabla 4. Nivel técnico

Eje temético Porcentaje de apropiacion
Generalidades 69%
Documentos y normatividad 65%
Mejoramiento del Sistema 66%
Riesgos 41%
Total % apropiacion. 65%

Fuente: Autor
En la tabla 6 se observa que el resultado para el nivel altamente calificado y calificado fue el
mas bajo con un nivel de apropiacién de 64%, por esta razon este nivel requerira mayor trabajo

para fortalecer y optimizar el conocimiento que tienen estos trabajadores frente al SGI.

Tabla 5. Nivel altamente calificado y calificado

Eje tematico Porcentaje de apropiacion
Altamente calificado Calificado
Generalidades 67% 67%
Documentos y normatividad 65% 64%
Mejoramiento del Sistema 62% 61%
Riesgos 45% 56%
Total % apropiacion. 64% 64%

Fuente: Autor
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Con este resultado se ratificd la necesidad que tiene ESSA de implementar estrategias que le
permitan apropiar el SGI para todos los niveles de cargo, en especial a los niveles méas bajos ya

que estos presentaron los menores porcentajes.

En bdsqueda de crear y realizar actividades que permitan generar cercania entre los
trabajadores y el SGI, se realiz6 una reunion con el proceso Asimilacion del cambio y cultura en
la que se definieron las tres estrategias principales que buscan promover la apropiacion del

Sistema.

La primera estrategia “Fortalecimiento del SGI” incluia la sensibilizacion a los jefes,
profesionales 4 y conocedores con una charla dirigida por un profesional del ICONTEC y los
programas de formacion y capacitacion a todos los trabajadores ESSA dirigida por el equipo de

sistemas de gestion.

La segunda estrategia “Comunicacion” contenia la generacion de un plan por parte del
proceso de comunicaciones, los tips informativos del SGI y la realizacion de una cartilla digital

que estuviera disponible para todos los trabajadores en la herramienta Mi bitécora.

Por Gltimo, la tercera estrategia “Cercania” en la que se incluia espacios por fuera del area de
trabajo de los empleados y jornadas de participacion en los diferentes grupos primarios de las

demas areas.
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9.1 Fortalecimiento del SGI.

9.1.1 Sensibilizacién a la alta direccién.

Uno de los cambios més relevantes que presenta la nueva version de la Norma ISO 9001:2015
es su estructura, disefiada en 10 bloques o clausulas que se denominan HSL (Estructura de Alto
Nivel, por sus siglas en inglés). (Ver Figura 6). En dicha estructura se evidencia un
involucramiento importante por parte de la alta direccion, por ello se decidio iniciar el
fortalecimiento del Sistema de Gestion Integrado de la Electrificadora de Santander con los jefes

de las areas y sus P4, que son quienes tienen a cargo todo el personal de la empresa.

Figura 6. Estructura de la norma ISO 9001:2015

1SO 9001:2015

Como desarrollo de la estrategia y en busqueda de sensibilizar a la alta direccion en liderazgo
y compromiso asumiendo un papel activo en engranar, promocionar y asegurar la comunicacion

y seguimiento del desempefio y eficacia del SGI, se realiz6 una charla con el profesional Paulo
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Valenzuela del ICONTEC llamada “El papel de los lideres de procesos en el sistema de gestion
de calidad”, dicha actividad se ejecutd en dos jordanas, la primera jornada estuvo dirigida a los
profesionales 4 y cont6 con la participacion de 17 trabajadores, y la segunda fue encaminada a

los 13 Jefes de area de ESSA. (Ver Anexo 3).

Al finalizar la actividad junto al profesional del Icontec, se definieron las caracteristicas mas
importantes que deben tener presentes quienes lideren la organizacion, para ser un buen lider. A

continuacion, se describe cada una:

e Conoce a su equipo: Debe conocer muy bien a todo su personal y el de la
organizacion, ya que esta informacion le va a facilitar la labor de conectarse
personalmente con cada uno de los miembros del equipo y darle a cada uno la funcion
en la que dard mejor resultados, segln sus caracteristicas.

e Esrealista: Un buen lider debe ser realista, solo asi serd consciente de las debilidades
de su organizacién. Comunmente las fortalezas son identificadas con gran facilidad,
pero esto no ocurre con los puntos débiles. Conocerlos es saber priorizarlos y actuar
ante ellos.

e Secentraen la accion: El lider debe centrar todas sus pasos y decisiones a la accién,
no puede dejar ningun asunto al azar. Siempre debe determinar tareas, definir
responsables, plazos y recursos necesarios para su cumplimiento.

e Recompensa a quienes lo hacen bien: El lider que espera determinados resultados,
recompensa al equipo con relacion a la consecucion de los mismos.

e Aumenta las capacidades del personal: El lider debe desarrollar y buscar aumentar

las capacidades de su equipo a través de formaciones, y crear en los trabajadores la
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conciencia de que se trata de una relacion "gana a gana", en la que el trabajador gana
conocimientos y la empresa sale beneficiada de ello.

e Posee buena inteligencia emocional: Un buen lider debe tener la fortaleza emocional
y la capacidad de resolver situaciones complicada manteniendo la seguridad en si

mismo.

Con esta charla se buscaba ademas recalcarles a los jefes, que son ellos quienes deben
encargarse de comunicar y liderar las acciones que se van a llevar a cabo dentro de la
organizacion y de motivar a sus empleados para que realicen el esfuerzo necesario y asi poder

alcanzar los objetivos propuestos.
9.1.2 Formaciones

En cuanto al plan de formacion y capacitaciones se decidié integrar los trabajadores de los
distintos procesos, a excepcion del Centro de control y las plantas, donde no es posible dicha
interaccion porque sus labores no lo permiten. Se obtuvo de esta forma 16 grupos en
Bucaramanga, y para las zonas se escogieron puntos estratégicos en donde se agrupen varios

municipios.

Los temas a tratar en las capacitaciones se eligieron teniendo en cuenta los resultados de la
evaluacion realizada, manteniendo los cuatro ejes tematicos, la gestion de activos y los requisitos
que se incluyeron en la nueva version de la norma ISO 9001. A continuacidn, se mencionan

dichos temas:

Generalidades: Objetivos de calidad, politica del SGI, las normas integradas al SGI,
variables de gestion, modelo de procesos, alcance del SGI, partes interesadas pertinentes al

Sistema, roles del Sistema de Gestion Integrado.
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Documentos y Normatividad: Conceptos de los tipos de documentos, responsabilidades y

flujos en la creacion, modificacion y liberacion de documentos.

Mejoramiento al Sistema: Acciones de mejora, acciones correctivas, oportunidades de los

procesos.
Seguimiento y medicion: Indicadores, otros mecanismos de medicion y/o seguimiento.

Riesgos: Metodologia de gestion integral de riesgos, medidas de tratamiento para riesgos,

niveles de riesgos.

Gestion de activos: Lineamiento para la implementacion del sistema de gestion de activos,
proposito de la implementacion del sistema de gestion de activos en ESSA (Politica), negocios
asociados al sistema de gestion de activos (Alcance), nivel de madurez actual (2017) del sistema

de gestion de activos en ESSA, etapas del ciclo de vida de los activos.

El proposito de estas capacitaciones ademas de dar a conocer a los trabajadores los temas
relacionados al Sistema de Gestion, era el de poder interactuar con ellos y que de esta forma
sintieran mas cercania e identificardn como contribuyen al éxito de éste. Por tal motivo se
realizaron algunas actividades didacticas que les permitieron afianzar el tema de una forma

mucho mas sencilla.

Una de estas ayudas didacticas fue la hoja ruta que se le suministré a cada uno de los
trabajadores para que a medida que avanzara la capacitacion, la llenaran con los items que estos

consideraban que conformaban el Sistema de Gestion Integrado. (Ver figura 7)
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Figura 7. Hoja de ruta Sistema de Gestion Integrado.

Hago

parte de

Por eso planifico mis actividades a;w:;‘andome del Sistema de
Gestion Integrado - SGI, asi mis resuitados mejoran cada dia.

Fuente: Autor.

Al final de la capacitacion la hoja era mostrada con los items que correspondian para que los
trabajadores tuvieran la oportunidad de compararla y autoevaluarse. Ademas, se les pedia

generar un compromiso con el Sistema de Gestidn para contribuir a su apropiacion.

Para conocer la eficacia de las formaciones en los trabajadores, se realiz6 una prueba de
entrada y salida. En la figura 8 se encuentran las seis preguntas de temas generales del SGI con

los que se tuvo mayor profundizacion y con las que se midi6 el impacto que tuvo la formacion.
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Figura 8. Prueba de entrada y salida.
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Fuente: Autor.

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos en las dos pruebas de los trabajadores
impactados en los espacios de formacién. Las figuras 9 y 10 corresponden al resultado de las
preguntas acertadas en la prueba de entrada y salida respectivamente, de los cincuenta
trabajadores que participaron en la primera formacion que se dividio en dos jornadas, como se
puede apreciar en la primera prueba tan solo un trabajador respondié correctamente todas las
preguntas, mientras que en la prueba de salida fue significativamente mayor el nimero de

aciertos en todas las preguntas.



Figura 9. Resultados prueba de entrada de la Formacion 1.
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Figura 10. Resultados prueba de salida de la Formacion 1.

Fuente: Autor

En el segundo espacio de formacién que también fue dividido en dos jornadas, se cont6 con

Prueba de salida

Formacion 1

G1-G2

1 3 5 7 9 11131517 1921232527 2931 33 3537 3941434547 49
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una participacion de 48 trabajadores que fueron evaluados al comenzar la capacitacion y como se

muestra en la figura 11 el nimero de aciertos en las preguntas con mayor frecuencia fue 3, y tan

solo un trabajador respondio correctamente todas las preguntas. Para la prueba de salida como se
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ve en la figura 12, el nimero de aciertos aumentd, y la mitad de los trabajadores no tuvo ningun

desacierto en la evaluacion.

Figura 11. Resultados prueba de entrada de la Formacion 2.
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Fuente: Autor
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Figura 12. Resultados prueba de salida de la Formacion 2.

Fuente: Autor
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Para la tercera formacion, se presenté un caso comuin a los dos anteriores, ya que el nimero

de aciertos en todas las preguntas con la mayor frecuencia también fue 3 en la prueba de entrada



como se evidencia en la figura 13, y en la prueba de salida tan solo un trabajador acerto tres

preguntas, los otro 50 estuvieron por encima de este numero. (Ver figura 14)

Figura 13. Resultados prueba de entrada de la Formacién 3.
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Fuente: Autor

Figura 14. Resultados prueba de salida de la Formacion 3.
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La figura 15 muestra el resultado en la prueba de entrada del cuarto espacio de formacion en

el que participaron 43 trabajadores de los distintos procesos de ESSA, en ésta el nimero de
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aciertos con mayor frecuencia fue 2. Mientras que para la prueba de salida como se evidencia en
la figura 16, ningln trabajador tuvo menos de 3 aciertos en las preguntas, y el 72% de los

asistentes tuvieron entre 5 y 6 respuestas correctas.

Figura 15. Resultados prueba de entrada de la Formacion 4.
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Figura 16. Resultados prueba de salida de la Formacion 4.
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En la quinta jornada de formacién, se trabajé con los grupos 9 y 10, y se conto con la
participacion de 56 trabajadores como se muestra en la figura 17, aqui el 60% de los trabajadores
presentaron entre 3 y 4 aciertos en las preguntas realizadas durante la prueba de la entrada,
mientras que para la prueba de salida el nimero de aciertos con mayor frecuencia fue de 5 como

se ve en la figura 18.

Figura 17. Resultados prueba de entrada de la Formacion 5.

Prueba de entrada
Formaciéon 5
G9-G10

13 5 7 91113151719212325272931333537394143454749515355

[

[y

Fuente: Autor

Figura 18. Resultados prueba de salida de la Formacion 5.
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Finalmente se puede concluir, que el impacto de las formaciones fue positivo, ya que se
afianzo el conocimiento del SGI en los trabajadores de ESSA que participaron de estos espacios,
en todas las pruebas de salida se evidencia esto, pues el niUmero de aciertos tuvo un aumento
significativamente mayor. Y se identificaron las brechas que siguen existiendo para seguirles
dando tratamiento, en este caso sigue existiendo gran confusion en las variables de gestién y no

se conocen las perspectivas de los objetivos de calidad.

9.2 Comunicaciones

Para generar el plan de comunicaciones se realiz6 una reunion con el proceso
Comunicaciones ESSA en la que se contextualizo la necesidad de acompafiamiento que se tenia
por parte del equipo, de esta reunidn se generd el compromiso de la realizacion de una camparia

de comunicaciones para el aumento del nivel de apropiacion. (Ver Anexo 4)

La estrategia de esta camparfia consistia en informar y movilizar el aprendizaje colectivo en
ESSA, através de la apropiacién del sistema de gestion de calidad y la cultura meta del grupo
EPM. De este modo se involucré a todo el personal con el SGI de manera activa, desde su rol

laboral, creando acciones de comunicacién que interactuaran en su labor diaria.

Se utilizaron tres componentes informativos que permitieron la ejecucion de la estrategia, uno
de estos fue el material digital, para el que se desarroll6 una cartilla como la que se muestra en la
figura 19, la idea era que ésta fuera una herramienta de facil acceso y al alcance de todos los
trabajadores para poder consultar informacion relevante del sistema de gestion integrado, como
la politica, el alcance, los objetivos, las partes interesadas pertinentes, las variables de gestion,
entre otros. Esta cartilla se encuentra disponible en la herramienta mi bitacora con la que cuenta

la Electrificadora de Santander.
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Figura 19. Cartilla digital Hago parte de SGI.
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Otro componente informativo, fue el de comunicados internos en el que se buscd difundir por
los medios internos, contenidos importante y de conocimiento del SGI. Asi que dio inicio a los
tips informativos por medio de la herramienta mi bitacora y los correos de comunicacion (ver
figura 20) y se cred una pieza de expectativa para desarrollar el ultimo componente informativo
que consistia en medios alternativos, ademas esta pieza se utiliz6 como Wall Paper en todos los

computadores de la compafiia. (ver figura 21)

Figura 20. Tips informativos.
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Figura 21. Wall Paper
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9.3 Cercania

La clave para el éxito de tener un Sistema de gestion eficiente radica en la participacion y
compromiso de todos los trabajadores de la empresa, por esa razén se busco crear una estrategia
que ayudara a crear esa cercania y afinidad entre los empleados y el SGI, y para que
interiorizaran ademas todos los beneficios que trae consigo el tener implementado este sistema.
De esta forma, con ayuda de los procesos de Asimilacion del cambio y la cultura 'y
Comunicaciones ESSA se crearon actividades para promover la apropiacion del SGI, pero por

fuera del &rea de trabajo con algunas ayudas didacticas.

Una de estas actividades iba dirigida a los trabajadores operativos que tienen a su cargo
camionetas de la compafiia, y consistié en entregarles un cd con mdsica de sus géneros favoritos
e incluir en estos una especie de cufias publicitarias con contenidos del SGI, de esta forma en su

jornada laboral podran interactuar con el sistema, pero de una forma diferente.
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Otra actividad se dirigi6 a todos los empleados de la oficina principal, y consistia en llegar a
todos los equipos de trabajo durante el momento de la pausa activa, y con ayuda de un dado
realizar 6 preguntas (ver figura 22) relacionadas al Sistema de Gestion. La actividad tuvo gran

acogida por las personas y permitid aclarar todas las dudas que adn surgian en los trabajadores.

Figura 22. Tarjetas
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Fuente: Autor

Por ultimo, se hizo entrega de carnés con la politica del sistema actualizada y los roles para

que los trabajadores tengan toda la informacion posible del SGI a la mano. (ver figura 23)

Figura 23. Carné Politica
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9.4 Evaluacion de estrategias

Para medir la efectividad y eficacia de las estrategias desarrolladas durante la practica, se
decidid realizar el comparativo de la generacion de planes de mejora y acciones en la empresa
durante los afios 2016, 2017 y el presente afio 2018 (ver figura 24), debido a que de esta forma se

evidencia el crecimiento en la cultura y fortalecimiento del SGI por parte de los trabajadores.

Figura 24. Acciones y planes de mejora

Acciones Planes de mejora
Majora Prareentiva Comectiva Cormanein M gjara Frovertia Correctva Camaccian
2016 102 27 143 & 1 35 7 52 1
207 il I 185 o a7 ¥ 21 BE ]
2018 cE ‘B 217 ] 2018 204 2 0 7

Fuente: Autor

Como se muestra en la figura anterior, la cultura de generacién de acciones y planes de
mejora ha aumentado en la linea de tiempo, pero para el afio 2018 hasta la fecha el crecimiento
ha sido significativo, lo que demuestra que las estrategias utilizadas para implicar a los

trabajadores con el sistema fueron efectivas.

Para ratificar esta efectividad, y debido a que la metodologia de planes de mejora ESSA tiene
diversos origenes como auditoria interna y externa, contraloria general de Medellin, evaluacion
externa, gestion del proceso, GIR, Impacto ambiental, incidente, gestion de indicadores, Salida

no conforme, revisoria Fiscal, Revision por la direccion, transparencia por Colombia y Gestién



del cambio. Se realizé el mismo comparativo de los tres afios, haciendo énfasis en el tipo de

origen del plan de mejora (ver figura 25).

Figura 25. Tipo de origen.
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Se evidencia que el tipo de origen con mayor namero de planes de mejoras en el afio 2018 ha

sido por gestidn propia del proceso, lo que deja en manifiesto el compromiso que se ha adquirido

en la Electrificadora con el sistema de gestion integrado y que se espera continle aumentado

para lograr su sostenibilidad.
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10 Conclusiones y Recomendaciones

- Es importante seguir recalcando en los trabajadores que la responsabilidad por mantener

el sistema de gestion integrado, debe ser mayor que la se tuvo al implementarlo.

- El ejercicio de involucrar al personal en las actividades, permitio reconocer que es
necesario la participacion activa de todos los trabajadores no solo haciendo lo que se les

ordena, sino empoderandose y asumiendo la autoridad de ser duefios de su propio trabajo.

- Laalta direccion se encuentra dispuesta a facilitar el tiempo y los recursos, para que los
trabajadores se formen y conozcan a profundidad todos los beneficios de contar con un

sistema integrado de gestion dentro de la compaifiia.

- Lacercania con los trabajadores a través de los medios comunicativos permitié mostrar
de forma maés sencilla, la utilidad y rapidez que brinda el sistema en la interaccion diaria de

los procesos.

- Se evidencia el mejoramiento continuo del sistemay la implicacion de los empleados por

medio de los planes de accion, indicadores y auditorias internas.

- Se debe percibir el sistema integrado de gestiéon como una filosofia de trabajo y como la

mejor herramienta para la innovacion y la mejora continua.



o1

- Se recomienda la rotacion de los conocedores de los procesos, ya que estos son

movilizadores de informacion y los mas grandes aliados del sistema dentro de la compafiia.

- Laalta direccion de ESSA debe seguir comprometida, dirigiendo, apoyando a las
personas y responsabilizandose con la eficacia del sistema, es decir haciendo que lo que se

proponga se cumpla.

Se sugiere dar continuidad al programa de formacidn para los trabajadores nuevos, ya que

asi se logra el fortalecimiento del sistema y se tiene mayor preparacién para las auditorias.
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Anexo 1. Evaluacién SGI
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Anexo 2. Listas de asistencia.
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Anexo 3: Acta de reunion Comunicaciones

MACROPROCESO IMPLEMENTACION DEL |
mi MEJORAMIENTO ORGANIZACIONAL | Versian New 07

| FROCESO DISENG O AJUSTE DE

PROCESOS Pagina: 1 de 2
Crupa epe
|> FORMATO ACTA DE RELNION Cédige: FIMDPOO1
F-chl. 2u1&mm’nﬂ | | Lugar: Sala de Parqueadero
Hora inigial: 2: X I]Opm | Hora final: 4: 00 g
 Camité o Proceso: Sistemnas de Gestidn lnbﬂgmdn
Lider: Yirmi Pacla Figueroa Carga: F'I'Mﬂlmﬂl 1

Secretario: Maria Camila Socarrds M. Cargo: Pra::ilu.‘.ante Unwusnafm

Participantea
Namibire [ Cargo -
Integrantes Comité o Grupo
Wictar Rangel Alvaraz Profegional 1
Dscar Mauricio Vega Pérez Profesianal 1
Invitados

__Objeto de la reunidn |
| Dedini el plan de comunicaciones Necesarno para alcanzar e relo del aumenio en el nivel |
da aproplacitn dal SG1 establacido par la gerencia |

Desarrollo de la reunion
Loe intagrantes del sistarma de gestion integrada informan del relo que =a tiene para el
afio 2018, que consiste en aumenta a un 75% el nivel de apropiacion dal SGI, pars lo
cual g2 necaslta reforzar en lodos les trabajadores de ESSA los conccimientos que se
tienan y se procede a conlextualizar kb necesidad de acompafamiant por perie del
procasse de comunicaciones an esle relo.
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FURMATO ACTA DE RELINION Cadige: FIMDPOH

(A EIGAT MDA NRCRH WG O 0T B S0CUS rked LS Faags chr | o s rvmd o)

Gaupo ep

Realizar prelenirae e |8 campaia oe |
comunizaticnes,  donda  eshen | Decar Mearicic Viega 14 de  marzo de |
Ircluidan las posibbes sstrabegas a | Péamz Fanjl. | |
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