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Introduccién

La realidad empresarial actual se ve impactada de manera significativa por diversos factores
de la globalizacidén, de acuerdo con esto, las empresas se ven impulsadas a estar siempre a la
vanguardia tecnoldgica, dispuestas al cambio y sujetas a la normalizacion de su gestion. Estas
condiciones han enfatizado la necesidad de definir estrategias y acciones eficientes para el
mejoramiento continuo de la calidad y la seguridad y salud en el trabajo, como factores
fundamentales de la competitividad y la productividad.

No exentas a tales cambios, las organizaciones productivas y de servicios enfrentan desafios
en la satisfaccion de los requerimientos de clientes, tanto nacionales como internacionales, y
en el aumento de la eficiencia y eficacia de su gestion operacional, particularmente motivadas
por la competencia tanto interna como externa que experimenta el mercado, asi como por las
consecuencias de las fallas de calidad de productos y servicios.

Sumado a ello, la creciente preocupacién por asegurar las condiciones laborales de los
colaboradores en sus actividades y las diferentes leyes que se han promulgado en todos los
paises para proteger su salud y bienestar, han obligado a las organizaciones a prestar mas
atencion a estos asuntos y generar estrategias para gestionar y cumplir con la normatividad y
requerimientos legales tanto nacionales como internacionales.

En un entorno cada vez mas competitivo y dinamico, las empresas necesitan gestionar de
manera eficaz sus procesos y actividades, lo que demanda modelos de sistemas de gestion
que sirvan como herramientas Utiles y que puedan implementarse de manera sencilla sin
importar el tamafio o actividad econdmica de la organizacion.

Para empresas familiares que trabajan por proyectos el entorno en los sistemas de gestion
parece ser un poco mas complicado, debido a la poca informacion que se consigue sobre las
herramientas y estrategias de implementacion y la complejidad de sus operaciones. Es por
ello que a través de este trabajo de consultoria se pretende establecer las fases de diagnostico,
planeacién, disefio, ejecucion e implementacion de un sistema de gestion de la calidad
conforme a los requisitos exigibles en la norma NTC-1SO 9001:2015 en todos los procesos de
Yopal Publicidad, y su integracion con los aspectos transversales al sistema de gestion de
seguridad y salud en el trabajo expuestos en el decreto 1072 de 2015.

El desarrollo de la consultoria incluird un trabajo colaborativo entre los miembros de la alta
gerencia de la empresa, su personal y el equipo consultor, para lograr los mejores resultados
en la implementacion del sistema integrado de gestion y contribuir al desarrollo y proyeccion
institucional de la organizacion.

Ademas se aplicara una metodologia propuesta desde el espacio académico de Gestion
Integral de la Maestria en Calidad y Gestion Integral, la cual esta basada en el ciclo PHVA
(Planear-Hacer-Verificar-Actuar), y comprende 4 etapas: Direccionamiento, estructuracion,
aplicacion y evaluacion y mejora; junto con los factores claves de integracidn inherentes a
todas las organizaciones, los cuales estan representados en los componentes estratégico,
operativo y humano.

A lo largo del desarrollo de este documento se expondran las distintas actividades incluidas

en cada fase de la metodologia anteriormente descrita, la forma en que se abord6 cada una de
ellas y los resultados obtenidos para las herramientas propuestas.
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1. Problema de Investigacion
1.1. Antecedentes

No es un secreto que las organizaciones con el objetivo de mejorar su posicién en el mercado
y ofrecer dia a dia un mejor producto o servicio a sus clientes, buscan implementar diferentes
sistemas de gestion que les permitan abarcar las diferentes partes interesadas en las que la
organizacion genera un impacto.

Desde hace varias décadas, con la aparicién de la norma técnica internacional 1SO 9001, las
empresas encontraron beneficios con la implementacién de sistemas de gestion de la calidad
basados en los requisitos de dicha norma. Sin embargo, con el pasar de los afios, las
organizaciones y los entes certificadores internacionales, han encontrado otros aspectos que
pueden mejorarse y aprovecharse de una mejor manera, €s por esto que aparecieron nuevas
normas técnicas como la 1SO 14001 Sistemas de Gestibn Ambiental-Requisitos y la 1SO
45001 Sistemas de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo-Requisitos.

Para los fines de esta investigacion se tendran en cuenta las normas 1SO 9001:2015 Sistemas
de Gestion de la Calidad-Requisitos e 1SO 45001:2018 Sistemas de Gestion de la Seguridad y
Salud en el Trabajo-Requisitos.

La Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad-Requisitos emplea tres
herramientas principales para aplicar dentro del Sistema de Gestion de Calidad (Instituto
Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion ICONTEC, 2015):

o El enfoque a procesos, el cual permite a una organizacion identificar, planificar y
controlar los procesos y sus interacciones.

o El ciclo PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar) que busca asegurar que los
procesos de la organizacidn cuenten con recursos, se gestionen adecuadamente y que se
determinen las acciones de mejora que eleven su nivel de desempefio.

o El pensamiento basado en riesgos, el cual permite a una organizacioén determinar los
factores que pueden causar desviaciones en los resultados planificados de sus procesos
0 en su sistema de gestion de calidad, con el fin de prevenirlos, controlarlos o mitigar
los efectos negativos.

Al aplicar estas herramientas e implementar un Sistema de Gestion de Calidad, la
organizacion puede obtener los siguientes beneficios (Instituto Colombiano de Normas
Técnicas y Certificacion ICONTEC, 2015):

o Entregar a los clientes productos y servicios que satisfagan sus requisitos, asi como los
legales y reglamentarios aplicables.

o Facilitar oportunidades para aumentar la satisfaccion del cliente.

Abordar riesgos y oportunidades conociendo su contexto y objetivos.

o Capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestion de la
calidad.

O

Por otro lado, la Norma ISO 45001:2018 Sistemas de Gestion de la Seguridad y Salud en el
Trabajo-Requisitos tiene como objetivo permitir a una organizacion proporcionar lugares de
trabajo seguros y saludables, prevenir lesiones y deterioro de la salud relacionados con el
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trabajo, y por ultimo mejorar continuamente el desempefio de la Seguridad y Salud en el
Trabajo (Secretaria Central de 1SO, 2018).

Esta norma también utiliza como herramienta el Ciclo PHVA para enfocar el Sistema de
Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo y lograr su mejora continua, ademas, al tener la
estructura de alto nivel presentada por la ISO, permite hacer una comparacion entre capitulos
contra la Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad-Requisitos.

La estructura de alto nivel es una forma normalizada para preparar las normas ISO que tiene
como fin fomentar la compatibilidad entre las diversas normas de sistemas de gestion para
facilitar su integracion e implementacion. Segun lo definido en el apéndice SL del documento
ISO/IEC Directivas Parte 1, todas las normas deben repetar y compartir un objetivo de base
comun (Bureau Veritas, 2020):

o Una estructura general comun, donde se tengan idénticos capitulos, nimeros de los
articulos y titulos de los capitulos, articulos o de las cladsulas.

o Textos introductorios para Iso articulos identicos.

o Enunciado idéntico para requisitos idénticos.

o Terminos comunes y definiciones principales.

Debido a que las organizaciones han implementado diferentes herramientas para poder dar
cumplimiento a las anteriores normas, y que éstas dependen del tipo de negocio al que se
dedique la misma, se decidio realizar una revision bibliografica orientada a cdmo las
empresas familiares que trabajan por proyectos dan pie a la implementacion de Sistemas de
Gestion de Calidad y los beneficios que éstos traen para ellas, asi como las herramientas
usadas para dicha actividad en empresas que trabajan por proyectos. La busqueda fue
realizada en diferentes bases de datos de revistas indexadas y utilizando palabras tanto en
espafol, como en inglés.

De los articulos revisados se eligieron 16 de ellos y a continuacién de presentan las ideas
presentadas por cada uno, y la importancia de lo presentado por los autores para el proyecto
de investigacidn que se adelantara.

En relacion con las herramientas utilizadas para implementar sistemas de gestion de la
calidad o sistemas integrados de gestion en organizaciones que trabajan por proyectos se
pueden resaltar los trabajos realizados por diferentes estudiantes de la Maestria en Calidad y
Gestion Integral, en especial el realizado por Estrada, el cual desarroll6 una guia para
implementar un sistema de gestion integral en una empresa de Uraba la cual presta servicios a
domicilio de acueducto y alcantarillado, teniendo en cuenta el conocimiento de la
organizacion, la gestion del cambio, la determinacion de las condiciones ambientales externas
a la organizacion, roles y responsabilidades dentro de ésta y la gestion del talento humano
(Estrada Tordecilla, 2018).

También se cuenta con el trabajo realizado por Alegria et al, donde se presenta el disefio de
un instrumento diagnostico que facilita la implementacion y mejora de un sistema de gestién
integrado para articular NTC-1SO 9001:2015, NTC-OHSAS 18001:2007 y el Decreto 1072
de 2015, con el fin promover la seguridad y salud en el trabajo en empresas constructoras
(Alegria Vivas, Gonzalez Pabon, & Quiroga Romero, 2018). Esta herramienta puede ser
utilizada en Yopal Publicidad para el establecimiento de la importancia del cuidado de sus
trabajadores, dado el nivel de riesgo al que se enfrentan en el desarrollo de sus actividades
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diarias. Ademas, brinda una opcion para establecer una linea base para el proyecto y partir
desde dicho punto.

Por otra parte, otros autores han resaltado la importancia de la gestion del talento humano y
del conocimiento de la organizacion para poder desarrollar de una manera adecuada los
proyectos de una empresa donde su unidad de negocio depende de los mismos. Dentro de
ellos se pueden resaltar los estudios realizados por Reyes & Gonzélez y Boh, en el primero se
desarrolla todo un cuerpo de competencias que un lider debe desarrollar para generar el éxito
en sus proyectos (contextuales, técnicas, comportamentales); ademas, los lideres de los
proyectos deben buscar el desarrollo de competencias de su equipo, establecer los medios con
los que se medira el desempefio de los miembros del equipo y la retroalimentacion para ellos,
establecer roles, responsabilidades, capacidades y competencias. También es importante que
los grupos que desarrollan proyectos creen mecanismos que les permitan mantener liderazgo,
gestion participativa, involucrar a todos los interesados en el proyecto, sistematizar lecciones
aprendidas para desarrollar el know how, generar una comunicacion constante de las
expectativas y necesidades, aprender a trabajar en equipo y romper los viejos habitos (Reyes
Castro & Gonzalez Santafé, 2015).

El trabajo de Boh por otro lado esta dirigido a como compartir el conocimiento dentro de
organizaciones donde sus proyectos son diferentes el uno del otro y concluye que en
empresas basadas por proyectos el intercambio de conocimiento no tiene por qué ser
informal, y puede manejarse a través de bases de datos y transversal a todos los niveles de la
empresa, lo cual contribuye a la gestion del conocimiento en estas (Boh, 2007).

Otro de los trabajos a resaltar es el realizado por Saiz & Olalla, en el cual se realiza un
andlisis de la interaccion entre los clusters de empresas familiares, la gestion del
conocimiento y los sistemas de calidad de estas. La formacion de dichos grupos es catalogada
como un instrumento para generar riqueza y bienestar economico Yy social, sin embargo, se
reconoce que una correcta gestion corporativa es fundamental para tener éxito y lograr la
supervivencia en un entorno globalizado y altamente competitivo. Los autores tambien
concluyen que el conocimiento es un activo para la empresa que hay que internacionalizar
para alcanzar posiciones de liderazgo dentro del sector en el que se compite (Saiz Alvarez &
Olalla Caballero, 2010).

A nivel internacional, varios autores también han investigado en las herramientas aplicadas
por las empresas para lograr el éxito al implementar y mantener Sistemas de Gestion de
Calidad. Es el caso del articulo presentado por Ingason, en el cual lleva a cabo una
investigacion en bastantes empresas de Islandia, entrevistando a los encargados de sus
Sistemas de Gestidn de Calidad, con el fin de obtener informacion sobre como debe planear
la organizacion la implementacion de este. En este trabajo se concluye que una buena
preparacion y organizacion de la implementacidn son claves para lograr el éxito en ella, sin
embargo, la mayoria de las empresas no tienen en cuenta el tiempo que los empleados gastan
en el proceso de implementacion. Los resultados muestran que aquellas que tienen en cuenta
dichos tiempos alcanzan en un menor tiempo la certificacion y que si la organizacién no tiene
en cuenta que la participacion de los empleados toma tiempo y no los incluye en dicho plan,
lo mas seguro es que una certificacion tarde mas en conseguirse y signifigue un mayor costo
para la misma (Ingason, 2015).

Sumado a ello, el articulo resumen presentado por Rodney, muestra los resultados de
diferentes investigaciones realizadas por el mismo sobre la manera como las empresas que
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trabajan por proyectos gestionan los servicios que ofrecen a sus clientes, teniendo en cuenta
temas como gobierno, comportamiento organizacional, contingencia, éxito, marketing, valor
para el accionista, como gestionar al personal, aprendizaje e innovacion, liderazgo, ética y
gestion del portafolio de servicios (Rodney Turner, 2018).

Finalmente, Arena et al realizan una investigacion sobre la gestion del riesgo en las
organizaciones, la cual es una de las actualizaciones presentadas en las nuevas versiones de
las normas de la ISO. El articulo propone un nuevo instrumento para gestionar el riesgo en
las organizaciones basadas por proyectos (Mapa de Respuesta Dindmico de la Compafiia) y
prueba la habilidad de este.

El mapa estd basado en el concepto de capacidades dindmicas, con las cuales la compafiia
puede adaptarse a los ambientes cambiantes de su negocio; dichas capacidades son separadas
en 4 grupos: Proyectos, funciones, portafolio y propias de la organizacion, y cada empresa
debe ser capaz de reconocerlas, para poder dar frente a los retos que los nuevos mercados
traen para ellas (Arena, y otros, 2013).

La otra parte de la revision de antecedentes estuvo encaminada a encontrar la forma en que
los Sistemas de Gestion de calidad son vistos por empresas pequefias y familiares, y como
estos pueden ser aplicados para mejorar la competitividad de las empresas y asegurar el
sostenimiento economico de estas a lo largo del tiempo.

En la investigacion llevada a cabo por Arraut, se toma como tema central la innovacion de
tipo organizacional a partir de los sistemas de gestion de calidad y su efecto en la
productividad y competitividad de las empresas y se demuestra cdmo un grupo de empresas
manufactureras de la ciudad de Cartagena de Indias, desarrollan la innovacion a partir de sus
sistemas de calidad ISO con un efecto positivo en la productividad de estas. Asi mismo
concluye que los sistemas de direccion de las empresas son medios esenciales que permiten
mejorar la capacidad de innovacion y a su vez, son innovaciones organizacionales por lo que
la planeacion estratégica y el sistema de gestion de la calidad y su mantenimiento se
convierten en un campo adecuado para implementar la cultura de la innovacion (Arraut
Camargo, 2010).

En otra investigacion llevada a cabo por Napoles et al. la creacion de un procedimiento logré
integrar los rasgos diferenciadores de la Direccion Integrada de Proyectos con los requisitos
de la norma ISO 9001. Los resultados del trabajo son interesantes debido a que la
implantacion de la norma 1SO 9001 en una direccion integrada de proyectos requiere de la
extension de su alcance, que asegure la determinacion y satisfaccion de los requisitos de
todas las partes interesadas en el proyecto desde la fase de concepcion. Ademas, se comprobd
que el procedimiento garantizo disefiar, implantar, avalar y obtener la certificacion del SGC
(Néapoles-Rojas, Isaac-Godinez, & Moreno-Pino, 2015), herramienta que podria ser retada en
la aplicacion del proyecto en Yopal Publicidad.

También vale la pena resaltar el trabajo realizado por Zapata, en el que se estudiaron los
impactos de la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad en el nivel medio de las
organizaciones, nivel que recibe una alta responsabilidad a la hora de lograr este cometido.
En él se encontrd que los elementos de la norma ISO 9001 que generaban mayor dificultad en
su implementacion son aquellos que involucran conceptos totalmente nuevos en relacion con
el quehacer cotidiano de los empleados, como lo son: las auditorias internas y el control de
los productos no conformes (Zapata, 2004).
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Asi mismo, a nivel internacional, un estudio adelantado en empresas del sur de Espafia y el
norte de Marruecos, busco establecer las motivaciones que llevan a las empresas a optar por
un Sistema de Gestion de Calidad para asegurar la calidad de sus productos, asi como los
beneficios que éstos han traido y las barreras detectadas para su puesta en marcha.

La investigacion concluyé que las empresas jovenes tienen problemas al implementar un
Sistema de Gestion de Calidad, pues muchas de ellas no tienen conocimiento sobre la norma
ISO 9001. Ademas, la mayoria de las empresas que no lo implementan tienen la creencia
errbnea de que con él se aumenta el papeleo dentro de la organizacién, no hay tiempo
suficiente para que las personas puedan dedicarles a los nuevos procedimientos que
implicardn dicha gestién y se ve una relacién costo/beneficio poco favorable con la
implementacion de este. Dentro de las motivaciones que se encontraron para implementar
estos sistemas estan el convencimiento interno de la mejora que ello supone, por encima de la
exigencia de los mercados, también se encuentra la eficiencia, rendimiento, productividad y
rentabilidad, la estandarizacion de los procedimientos de trabajo y la mejora en la calidad de
los productos y servicios (Carmona-Calvo, Suarez, Calvo-Mora, & Periafiez-Cristdbal, 2016).

Por ultimo, las empresas no solo centran su atencion en los sistemas de gestion de calidad,
cuando una organizacion ya cuenta con un sistema maduro, busca otras opciones como la
Gestion Total de Calidad. En el articulo presentado por Benzaquen & Convers, se muestra el
impacto de tener un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) con ISO 9001:2008 en las
empresas en Colombia con base a nueve factores de éxito usados para medir la
implementacion de la Administracion de la Calidad Total (TQM), buscando encontrar las
diferencias entre estas gestiones. Los resultados concluyeron que las empresas con
certificacion 1SO 9001 tienen mejor desempefio en los nueve factores de TQM analizados en
el estudio comparadas con empresas no certificadas; también se evidencia que de los nueve
factores evaluados, los que obtuvieron un mayor promedio son: Liderazgo y Enfoque hacia la
Satisfaccion del Cliente; fundamentando la importancia que tienen dentro de la
implementacion de este sistema; y que el liderazgo juega un papel crucial a la hora de llevar a
término este tipo de proyectos, por lo que se debe capacitar a la alta gerencia en dichos temas
(Benzaguen-de Las Casas & Convers-Sorza, 2015).

Por otro lado, en las microempresas se tiene una vision distinta de la calidad y como
aplicarla. En el caso de la investigacion llevada a cabo por Robles et al. se buscé caracterizar
los elementos de la cultura relacionados con la calidad, desde la perspectiva de los dirigentes
de microempresas familiares del sector servicios en el Estado de México. Los resultados,
fruto de entrevistas realizadas a partir de una guia estructurada bajo la norma ISO 9000,
muestran el predominio de una vision de corto plazo, aspiraciones de supervivencia,
conocimiento tacito operativo-gerencial, practicas empiricas e improvisacion en la gestion,
informalidad de forma consciente y participacién familiar en ella. Esto demuestra algunos de
los problemas que tienen las pequefias empresas para mantenerse a la vanguardia d la
competitividad y sobrevivir a los primeros afios dentro del negocio (Robles Acosta, Martinez
Rodriguez, Alviter Rojas, & Ortega Reyes, 2016).

Para dar solucién a este problema, el autor Romero, identifica que en las empresas familiares
se debe definir un esquema de administracién que permita separar los intereses de la familia
de los de la empresa mediante la creacion de espacios de reunion diferentes para dichos
asuntos. Ademas, establecer una vision, objetivos, politicas y un plan estratégico puede
mejorar la posicion en el mercado de dichas empresas (Romero, 2006).

15



Finalmente, Goyzueia Rivera, también trata este problema y genera un modelo de gestion que
asegura el crecimiento, permanencia y continuidad de este tipo de empresas, teniendo en
cuenta el gobierno corporativo y Organos de gobierno, protocolo familiar y sucesion
empresarial, debido a que se generan tensiones en el seno de ellas, pues las mismas personas
juegan papeles de propietarios, familiares y gestores dentro de las organizaciones (Goyzueia
Rivera, 2013).

De todo lo anterior se puede concluir que los sistemas de gestion de calidad se han convertido
en herramientas organizacionales para la consecucién de objetivos a mediano y corto plazo,
ademas de permitir la estandarizacién de los procesos y por ende la mejora en la calidad de
los productos y servicios que la organizacién ofrece. La implementacion de este tipo de
sistemas exige el compromiso de todos los colaboradores de la compafiia, liderazgo por parte
de la alta gerencia y de diferentes areas, una planificacion que contemple los tiempos y costos
requeridos para llevar a cabo el proyecto, y un conocimiento profundo de las capacidades,
fortalezas y debilidades de esta, con el fin de conseguir en el menor tiempo posible el
funcionamiento apropiado del sistema. Para la consecucion de lo planteado, las
organizaciones que trabajan por proyectos deben centrar sus esfuerzos en la construccion de
una ética corporativa basada en la comunicacion efectiva entre sus miembros, de manera que
se convierta en la herramienta de gestion del conocimiento con la cual se compartan
experiencias y resultados de anteriores proyectos y se generen mejores resultados para las
proximas exigencias y requisitos esperados por los clientes.

1.2. Descripcion del Problema

Para conocer la realidad de la organizacion frente al conocimiento y cumplimiento de la
norma NTC-1SO 9001:2015 se realizo un diagnostico a través de encuestas por conveniencia.

Las encuestas fueron aplicadas a diferentes personas pertenecientes al nivel estratégico y
operativo de la organizacion, asi como a clientes que han contratado los servicios de Yopal
Publicidad. En total se encuestaron a 6 colaboradores de la alta gerencia, 3 colaboradores y 3
clientes.

En las encuestas se detallaron los requisitos minimos de un sistema de gestion de la calidad
con estructura de alto nivel y fueron disefiadas para medir el alcance de la gestion de la
empresa Yopal Publicidad, en el camino hacia la calidad.

Al finalizar la aplicacion de estas, los resultados permitieron auto evaluar a la organizacion e
identificar un amplio espectro de necesidades en sus diferentes niveles, estratégico, operativo
y de apoyo, con respecto a los dos sistemas que se toman como referencia.

En las encuestas se consideraron diferentes aspectos a evaluar dependiendo del personal al
que se dirigian, y con cada una de las preguntas se tenia la posibilidad de responder Si o0 No.
Al responder Si la persona asumia que en la organizacion se contaba con dicho aspecto y
debia calificar 1 (bajo), 3 (medio) o 5 (alto) dependiendo del nivel de implementacién
presentado en la organizacion. En caso de responder No, la persona asumia que la
organizacion no contaba con dicho aspecto y la calificacién de 1, 3 0 5 dependia del grado de
importancia con el cual considerara la aplicacion de este.

Las encuestas se aplicaron de la siguiente manera:
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o Personal Alta Gerencia: Se encuestaron 6 miembros pertenecientes a la alta gerencia de
la organizacion, considerando por su pertinencia los siguientes aspectos: Contexto de la
Organizacion, Liderazgo, Planificacion, Soporte, Operacién, Evaluacién del
Desempefio y Mejora.

o Personal Operativo: Se encuestaron 3 miembros de este nivel de la organizacion,
evaluandolos siguientes aspectos: Liderazgo, Soporte, Operacién, Evaluacion del
Desempefio y Mejora.

o Clientes: Se encuestaron 3 clientes frecuentes de los servicios de la organizacion. Los
aspectos por los que se les preguntd fueron los siguientes: Soporte, Operacion,
Evaluacion del Desempefio y Mejora.

Las problematicas o necesidades identificadas van desde la carencia de conocimiento de las
necesidades y expectativas del cliente por parte de la organizacién, hasta la inexistente
evaluacion de satisfaccion de los servicios contratados por parte del cliente.

De acuerdo con los resultados de la encuesta, las necesidades o problemas identificados mas
significativos son los siguientes:

o Nivel estratégico o gerencial:

= Falta de definicion de la estructura de la organizacion a nivel estratégico,
operativo y de apoyo, basada en procesos,

= Falta de determinacién de los riesgos y las oportunidades para el logro de
resultados.

= Falta de establecimiento de objetivos de calidad.

o Nivel operativo o misional:

= Se hace necesario definir de una mejor manera la caracterizacion de los servicios
ofrecidos por la organizacion, que incluya documentos de resultados, monitoreo,
mediciones, verificaciones, entre otros.

= Las estrategias de comunicacion interna y externa de la organizacion son
deficientes.

= Falta definir e implementar estrategias para medir la satisfaccion del cliente con
respecto a los servicios prestados.

o Nivel humano:
= Ausencia estructural de un sistema de informacion documentada para la
organizacion.
= Falta definir los perfiles del personal de la organizacion
= Falta capacitar adecuadamente al personal de la organizacion.

Los resultados completos pueden ser consultados en el Anexo A, resultados encuestas
aplicadas en la formulacién del problema.

1.2.1. Construccién Matriz de Decisiones y Arbol de Problemas
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Se realiz6 una entrevista con la duefia de la empresa en la cual se le dieron a conocer los
resultados obtenidos y junto a ella se identificaron las necesidades de mayor trascendencia
para la compafiia clasificindolas como problemas o debilidades de la organizacion y
problemas o debilidades relacionadas con el servicio o los clientes, esto con el fin de
construir una matriz de significancia y dar prioridad a las probleméticas mas sobresalientes.
Al realizar la respectiva calificacion de las problematicas identificadas se obtienen dos
relacionadas con la organizacion: Falta determinar los requisitos de los clientes internos y
externos a partir de las necesidades y expectativas de las partes interesadas, al igual que
definir la estructura de la organizacion, basada en procesos, a nivel estratégico, operativo y de
apoyo. Con respecto a las debilidades relacionadas con los servicios y los clientes se encontr6
una insuficiencia en el cumplimiento de los requisitos de contratacion exigidos por parte de
los clientes corporativos (Sistema de Gestion de Calidad certificado) y falta determinar
necesidades y expectativas del cliente frente a los servicios ofrecidos.

Por otro lado, para la construccion del arbol de problemas se tomaron como causas de éste las
problematicas con mayor puntuacion obtenidas con la matriz de significancia, y aquellas con
menor puntuacion se relacionaron como causas iniciales de las mencionadas anteriormente.

Con respecto a los efectos, algunos se construyeron a partir de las problematicas encontradas
con el servicio o el cliente y con datos proporcionados por la duefia de la organizacion con
respecto al comportamiento de las ventas, gastos y utilidades presentados por la organizacion
en los ultimos meses.

Finalmente, al realizar una relacion entre causas y efectos y al revisar con detenimiento los

resultados de las encuestas aplicadas en los diferentes niveles de la organizacion, se
establecié el mayor de sus problemas y se dejo explicito en el arbol de problemas.
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Tabla 1 Herramienta diagnostica empresarial — Matriz de Decisiones
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Figura 1 Arbol de problemas

PROYECTO DE IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GES'TIC'JN DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA NTC-ISO 9001:2015 INTEGRANDO LOS
. PROCESOS MISIONALES DEL SISTEMA DE GESTION Y SEGURIDAD EN EL TRABAJO EN LA EMPRESA YOPAL PUBLICIDAD
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contemple al cliente como eje central de su operacion, reduciendo el alcance de las metas propuestas por la organizacion
en temas relacionados con su crecimiento y rentabilidad, y por ende su sostenibilidad a largo plazo.
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En empresas de sonido, video e iluminacion, la satisfaccion del cliente estd intimamente
relacionada con la capacidad instalada, la potencia entregada para cada uno de dichos
servicios y la operatividad profesional de los equipos. Para los receptores directos e
indirectos, la calidad de un servicio esta determinada por la satisfaccion de sus expectativas
y/o necesidades, sin embargo, un porcentaje de estos clientes directos e indirectos no quedan
satisfechos con el servicio, pues el resultado no cumple con sus expectativas.

Por otro lado, el cliente interno también muestra niveles de insatisfaccion lo que se traduce en
no sentirse completamente conforme y satisfecho con las actividades que realiza debido a una
inadecuada gestion del servicio.

Yopal publicidad, sonido e iluminacion profesional, es una de las empresas de servicios
técnicos de audio, video e iluminacién con mayor trayectoria de operacion en la region, pues
su creacion data del afio 1995, segun el registro de Camara de Comercio de Casanare. Los
servicios que ofrece Yopal Publicidad son recomendados, ya que, ofrece una capacidad
instalada de audio, video e iluminacidn, Unica e inigualable dentro del sector, al igual que la
garantia de la operatividad profesional en los servicios.

Yopal publicidad representa una afluencia significativa de contrataciones, por ello, la
importancia de ofrecer un servicio que cubra las expectativas de los clientes y gestionar
eficientemente el servicio para evitar indices de insatisfaccion del personal.

Sin embargo, el servicio y su gestion aun presentan ciertas deficiencias que se ven reflejadas
en indices de insatisfaccion a nivel interno y externo de la organizacion. Las necesidades y
expectativas de los clientes no son totalmente cubiertas a causa del nivel basico del sistema
de gestion actual y que trasciende en la calidad de los servicios que involucra: insuficiencia
en la capacidad instalada, inadecuada atencidn al cliente, no establecimiento de requisitos del
cliente, falta de medicion de la satisfaccion del cliente, carencia de una comunicacion
efectiva, entre otros.

A nivel del personal, su nivel de insatisfaccion esta relacionado con la inadecuada gestion del
servicio que es causada por factores como la ausencia de un plan estratégico, la falta de
politicas y objetivos de calidad, la falta de manuales de operaciones y funciones, falta de una
gestion con enfoque por procesos, falta de capacitacion, carencia de comunicacion efectiva,
entre otras, lo que trae como consecuencia poco compromiso con la organizacién. Si la
gestion del servicio es ineficiente es poco probable tener al personal satisfecho, al cual se le
hace complicado ofrecer un servicio de calidad. Sin un servicio de calidad, las expectativas y
los requisitos de los clientes no pueden ser cubiertos, lo cual a su vez influye negativamente
en el deseo de los clientes para contratar nuevamente los servicios y mas perjudicial adn, las
pocas recomendaciones y referencias positivas a las personas que los rodean, amigos,
familiares entre otros, teniendo asi un impacto negativo para la organizacion.

Por ello, la direccién de Yopal Publicidad es consciente de que la gestion de la calidad
permite implementar un proceso de mejora continua que aporta grandes resultados a las
empresas, como una forma eficaz de crear una cultura de cambio y adaptacion constante a las
crecientes necesidades de competitividad empresarial, buscando involucrar a todo el recurso
humano para que participe en los proyectos de mejora, lo cual podria ser reforzado con la
aplicacion de la Norma ISO 9001:2015.

21



1.3. Formulacion del Problema

Teniendo en cuenta la descripcion planteada en el numeral anterior se formula la siguiente
pregunta:

¢Cudles serian las caracteristicas, elementos y procedimientos de un Sistema de Gestion de la

Calidad (NTC-ISO 9001:2015), que articulado con el Sistema de Seguridad y Salud en el
Trabajo contribuya al crecimiento y desarrollo de la empresa Yopal Publicidad?
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2. Justificacién

En el mundo actual, la globalizacién trae consigo dindmicas institucionales cambiantes y
flexibles creando una necesidad constante en las organizaciones de buscar continuamente
oportunidades para mejorar, esto con el fin de ser mas competitivas en el mercado en el cual
se mueven, para ello las empresas procuran la implementacién de diferentes herramientas que
le permitan estar preparadas para afrontar el cambio, como una estrategia para minimizar
costos, incrementar el nivel de productividad y optimizar la utilizacién de sus recursos.

Uno de los instrumentos que ha adquirido una gran importancia en las organizaciones es
precisamente la implementacion de sistemas de gestion de la calidad, puesto que les permite
demostrar claramente su compromiso con todas las partes interesadas a nivel interno y
externo de la organizacion.

Lo anterior evidencia de manera clara la necesidad de implementar un Sistema de Gestion de
la Calidad basado en la Norma NTC - 1SO 9001:2015, para la empresa Yopal Publicidad y se
justifica en tres aspectos fundamentales:

o La exigencia de los clientes por entablar relaciones de contratacidn con empresas
certificadas,

o La creciente demanda de solicitudes de prestacion de servicios, que conlleva a la
empresa a plantear un aumento de su capacidad instalada v,

o La proyeccion de ampliar la oferta de servicios a nuevos territorios y escenarios de
realizacion.

La implementacion de un sistema de gestion de la calidad basado en la norma NTC — ISO
9001:2015, integrando los procesos misionales del sistema de gestion de seguridad y salud en
el trabajo que actualmente maneja Yopal Publicidad, a su vez, aportara al logro de un
enfoque que tenga en cuenta las necesidades de los clientes, la participacion del personal, el
liderazgo, la identificacion de los procesos de gestion de calidad y la mejora de la eficacia y
eficiencia de la gestion.

Yopal Publicidad debe adaptarse a los cambios que impone el mercado globalizado; por lo
que obliga iniciar y difundir ampliamente los alcances y aplicacion del Sistema de Gestion de
la Calidad, como un medio efectivo para este proposito.

Esta propuesta estd basada en el diagnostico de la situacion actual del sistema de gestion de
calidad de Yopal Publicidad, considerando que los siguientes aspectos son esenciales para el
desarrollo de un plan de trabajo que indique la manera de implementar los requisitos
establecidos por la norma ISO 9001:2015:

o Contexto de la Organizacion: Dentro de los requisitos a los que se les debe dar
cumplimiento basados en la norma 1SO 9001:2015 el mas importante se constituye en
el Enfoque por Procesos, y la determinacion, clasificacion y caracterizacién de cada
uno de los procesos de la organizacion en alguna de las siguientes categorias:
Estratégico, operativo y de apoyo.

o Liderazgo: El establecimiento de la Politica y los Objetivos de Calidad es esencial para
la implementacién y el desarrollo de un Sistema de Gestion de Calidad dentro de la
organizacion, pues fija las metas a alcanzar y presenta un panorama mucho mas claro
para el futuro de ésta.
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o Planificacion: Dado que en la organizacién no se han determinado los riesgos y
oportunidades que pueden estar involucrados a la hora de cumplir con los requisitos, se
considera importante iniciar el cumplimiento de este capitulo de la norma I1SO
9001:2015 realizando un diagndstico de estos para preparar a la organizacion frente a
eventualidades que se puedan generar a la hora de prestar los servicios.

o Apoyo: La informacién documentada da soporte a cualquier sistema de gestion, y
ademas proporciona a la organizacion evidencias de su quehacer diario, por lo que para
implementar un Sistema de Gestion de Calidad se hace necesario implantar dentro de la
organizacion un sistema de recoleccion, tratamiento y analisis y comunicacién de los
diferentes tipos de informacion que se presenten dentro de esta.

o Operacion: Debido a que la organizacion presenta falencias a la hora de identificar y
caracterizar sus procesos, se considera de suma importancia caracterizar los procesos y
servicios que la misma ofrece, de manera que tanto el personal interno como los
clientes externos, tengan conocimiento del paso a paso para llevar a cabo sus
actividades y conozcan desde el inicio los servicios que la organizacion ofrece y la
capacidad para dar cumplimiento a los mismos.

o Evaluacion del Desempefio: Una forma de medir el desempefio que la organizacion
tiene para sus partes interesadas es estableciendo una metodologia para medir la
satisfaccion del cliente. Aungue los clientes no son la Unica parte interesada, si son una
de las partes mas importantes, y en este momento la organizacion no cuenta con
estrategias 0 metodologias para conocer la satisfaccion de los clientes, por lo que
también desconoce los resultados de su gestion.

o Mejora: La evaluacion del sistema de gestion de la calidad planteado e implementado
solo sera visible a través de la realizacion de una Auditoria Interna, la cual muestre los
resultados alcanzados y las posibles mejoras que se puedan adaptar al mismo, de
manera que el Sistema pueda seguir creciendo y mejorando continuamente.

Asi mismo con la realizacion de este trabajo también se pueden vislumbrar beneficios que
pueden obtener las partes interesadas como son:

o Cliente: Debido a que uno de los requisitos a cumplir a la hora de implementar un
Sistema de Gestion de Calidad es el reconocimiento de las necesidades y expectativas
de las partes interesadas y dentro de ellas se cuenta al cliente, los futuros clientes
tendran la total confianza de que la empresa cumplird con sus requisitos en el momento
de entregar el servicio solicitado, lo que también genera una mayor satisfaccion en los
mismos. A medida que los clientes se sienten mas satisfechos con el servicio, tendran
mejores recomendaciones a la hora de sugerir a otras personas las experiencias que
Yopal Publicidad puede ofrecer.

Otra razén por la que los clientes sentiran mayor confianza a la hora de solicitar un
servicio con la empresa es que la garantia de lo que se ofrece estara respaldada por un
sistema que tiene como uno de sus principios el enfoque al cliente.

o Propietarios: Existen tres grandes beneficios con los que los propietarios se sentirdn

satisfechos a la hora de implementar un Sistema de Gestion de Calidad. Por un lado,
estd una mayor rentabilidad del negocio, una mayor demanda de los servicios
solicitados a la empresa y por Gltimo una disminucion en los gastos de esta.
Un aumento en los ingresos no genera como tal una mayor rentabilidad, pero si esto se
combina con una disminucién en los gastos, si se obtiene un crecimiento en las
utilidades de la organizacion. La disminucion en los gastos se debera a la reduccién de
los reprocesos, por otro lado, se encuentra el hecho de que, al tener una mayor
organizacion a nivel interno, se pueden disminuir las contrataciones.
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o Cliente Interno y Colaboradores: Dentro de las actividades a desarrollar al interior de la

organizacion se encuentra el establecimiento de un Sistema de Informacion
Documentada que no s6lo permita obtener y medir la satisfaccion del cliente con el
servicio, sino que permita obtener informacién de los resultados de cada uno los
procesos, de manera que se tengan evidencias sobre los indicadores planteados y se
pueda llevar un seguimiento de los mismos y tomar decisiones tendientes a su mejora
continua.
Gracias a ese sistema de informacidn, los colaboradores tendrdn un mejor conocimiento
a la hora de realizar sus tareas y evitaran cometer errores en las mismas, garantizando la
disminucion de los reprocesos. También tendrdn una mejor definicion de sus roles
dentro de la organizacién, ayudando a la comunicacion efectiva entre los propios
compafieros y con sus superiores jerarquicos, mejorando los resultados previstos en
cada uno de los procesos de la organizacion.

o Usuarios o Clientes Externos Indirectos: A pesar de que la compafiia establece un

contrato con sus clientes, estos clientes contratan los servicios para generar una
satisfaccion en otros usuarios que son quienes experimentan lo que Yopal Publicidad
puede ofrecer a la hora de realizacién de eventos en temas de sonido, iluminacion,
video y montaje de escenarios. Asi como el cliente obtiene una mayor satisfaccion, los
usuarios también veran un aumento en el deleite de los eventos a los que van como
asistentes.
También hay que tener en cuenta que al regular los diferentes servicios que se ofrecen y
al cumplir satisfactoriamente con lo establecido por las autoridades ambientales y
civiles, la salud auditiva y visual de los usuarios y de la comunidad en general se vera
protegida a la hora en que la organizacion preste su servicio.

o Proveedores: Debido a que la organizacion a veces requiere de la contratacion de

terceros que soporten y ayuden a la ejecucion de los servicios, al establecer un sistema
de gestion de la calidad se pueden unificar conceptos de calidad con los diferentes
proveedores que colaboran en la ejecucion de los servicios de Yopal Publicidad, asi
todos se encontraran hablando el mismo idioma y se exigiran el cumplimiento de los
mismos requisitos para todos los que contribuyan en la prestacion del servicio.
También los proveedores podran ver una mejora en la manera en que ellos mismos
ofrecen sus productos y servicios a Yopal Publicidad, ya que la organizacion exigira
cierto nivel de calidad para poder establecer relaciones con los proveedores, ellos se
veran obligados a mejorar continuamente para poder entablar un negocio con la
organizacion, por lo que también pueden verse motivados a establecer un sistema de
gestion de la calidad para sus compafiias, contribuyendo a una mejora en la calidad de
toda la cadena de suministro del servicio.
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3. Objetivos y Alcance
3.1. Objetivo General

Implementar un Sistema de Gestion de Calidad (NTC-1SO 9001:2015), integrandolo con el
Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo, que contribuya al crecimiento y
desarrollo de la empresa Yopal Publicidad.

3.2. Objetivos Especificos

3.2.1.Conocer los antecedentes en la aplicacién de sistemas de gestion de calidad en
empresas familiares que trabajan por proyectos, mediante la revisién de
literatura.

3.2.2. Establecer el nivel en el que se encuentra la empresa Yopal Publicidad frente al
cumplimiento de requisitos para la implementacion de un sistema de gestion de
calidad (NTC-1SO 9001:2015) alineandolo al de gestion de seguridad y salud en
el trabajo, a través de una linea base.

3.2.3.Planificar la implementacion del sistema de gestion de calidad integrado con el
de seguridad y salud en el trabajo, con el fin de establecer la mejor manera de
desarrollarlo en la empresa Yopal Publicidad.

3.2.4.Aplicar la implementacion del sistema de gestion de la calidad y su integracion
con el de seguridad y salud en el trabajo mediante una simulacion.

3.3. Alcance

Este trabajo de consultoria comprende las diferentes fases de diagndstico, planeacion, disefio,
ejecucion e implementacion de un sistema de gestion de la calidad conforme a los requisitos
exigibles en la norma NTC-ISO 9001:2015 en todos los procesos de la empresa Yopal
Publicidad, y su integracion con los aspectos transversales al sistema de gestion de seguridad
y salud en el trabajo, existente en la organizacion, a través de las fases de direccionamiento,
estructuracion, aplicacion y evaluacion y mejora continua.

El trabajo también incluye a todos los colaboradores y miembros de la alta gerencia de la
empresa Yopal Publicidad, con los cuales se establecera una relacion de apoyo y
coordinacion para lograr los mejores resultados en la implementacion del sistema de gestion
de la calidad y contribuir al desarrollo y proyeccidn institucional de la organizacion.
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4. Marco de Referencia
4.1. Marco Contextual
4.1.1. Informacion basica de la empresa

Nombre del Establecimiento: Yopal Publicidad
N.1.T. 47.427.611-5

Direccion Comercial: Calle 24 No. 13a-07
Ciudad: Yopal

Departamento: Casanare

Pais: Colombia

Teléfono: 6356636

Cadigo de Actividad Econémica: 7310

0O O OO0 OO0 OO0

Empresa registrada desde 1995 en la Camara de Comercio de Casanare, DIAN,
Superintendencia de Industria y Comercio (Marca Registrada).

Ofrece servicios relacionados con:

Amplificacion de sonido con tecnologia Line-Array
Monte de Sistemas de luminacion Winner

Montaje de Pantallas LED

Montajes de sistemas de videoWall

Estructura de carpas tipo hangar

Estructuras Scaffold en Tarimas, Techos y Torres de elevacion
Estructuras Sistema Keder

Estructuras Sistema Zero

Estructuras Sistema Truss

Efectos especiales

Plantas eléctricas desde 12 Kva hasta 1000 Kva.
Backline

0O O OO OO0 OO0 OO0 O0OO0

4.1.2. Misién

YOPAL PUBLICIDAD es una empresa cuya mision es la de colaborar en la organizacion y
logistica de eventos que requieren la amplificacion de sonido y montajes de iluminacion,
tarimas, pantallas LED vy tela, estructuras, carpas, techo, efectos especiales, plantas eléctricas
y backline, en el sector publico y/6 privado de tipo social y/6 corporativo, a través de un
trabajo comprometido, innovador y entusiasta que integre el andlisis de contextos, la
seguridad y el cumplimento de las expectativas del cliente, haciendo inolvidable la
experiencia de sus eventos (Yopal Publicidad, 2016, pag. 16).

4.1.3. Vision
Su Vision para el afio 2022 es ser una empresa lider e innovadora en la prestacion de

servicios de amplificacién de sonido y montajes de iluminacién, tarimas, pantallas LED,
estructuras carpas y techo, en todo tipo de eventos sociales y corporativos, logrando el
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reconocimiento, la credibilidad y la confianza de los sectores publico y privado, por el
desarrollo de servicios de calidad y de alto impacto, orientados a cumplir las expectativas y
necesidades de los clientes (Yopal Publicidad, 2016, pag. 16).

4.1.4. Valores Corporativos

Los valores corporativos son los pilares mas importantes de cualquier organizacion, pues con
ellos se define a si misma.

En Yopal Publicidad la alta direccién desarrolla virtudes como la templanza, prudencia,
justicia y la fortaleza para transmitir un verdadero liderazgo.

Dentro de los valores que destacan dentro de la organizacion se destacan: Honestidad,
Lealtad, Liderazgo, Disciplina, Responsabilidad, Excelencia, Innovacién, Respeto,
compromiso y Equidad; los cuales a su vez rigen la forma de ejecutar las acciones de la
empresa con Calidad, Seguridad y Salud en el Trabajo, Proteccién al Ambiente, Vocacion de
Servicio y Trabajo en Equipo.

4.1.5. Organigrama

A continuacion, se presenta el organigrama con el que contaba la empresa en el afio 2018,
cuando comenzo la intervencion del equipo consultor.

Figura 2 Organigrama empresarial

GERENTE

REVISOR FISCAL I I

DIRECCION ADMINISTRATIVA Y L = DIRECCION TECHICA ¥
DIRECCION DE GESTION |
FINANCIERA OPERATIVA
ASESORHSEQ |—
ARCHIVO :

MANTENIMIENTO ALMACEMN ¥

DE INFRESTRUCTLURA COMPRAS
TRANSPORTE

PERSOMAL DE SERVICIOS
BODEGA GEMRERALES

Fuente: Yopal Publicidad, 2016
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Yopal Publicidad se clasifica como una pequefia empresa y la contratacion de su personal
operativo y administrativo se realiza bajo el esquema de Obra/Labor, debido a la variabilidad
de la demanda en la prestacion de los diferentes servicios.

4.1.6. Historia de la Empresa

Yopal publicidad naci6 en el afio 1984, de la unién marital de hecho de la sefiora BRENDA
GONZALEZ MORENO vy el sefior CARLOS JULIO MORA CLAVIJO, implementando
tecnologias bésicas para la prestacién de servicios de publicidad movil (perifoneo) y
amplificacién de eventos menores (reuniones familiares, bazares, entre otros), los cuales
fueron evolucionando con el paso de los afios hacia el aumento de la oferta de los servicios
prestados, incorporando nuevas tecnologias como:

Sistemas Line-Array

Sistemas de iluminacion Winner
Sistemas de video Wall y LED
Estructuras Scaffold, keder, Zero y Truss.

o O O O

En la actualidad estd conformada por miembros familiares como madre e hijos de la union
marital y por otras personas que sin tener algin vinculo familiar contribuyen a que los
objetivos de la empresa se cumplan; por lo cual, se demuestra, que Yopal Publicidad
contribuye con el desarrollo social y la generacion de empleo en la region permitiendo,
ademas, la realizacion de trabajos académicos bajo su estructura.

4.1.7. Materia Prima e Insumos

Los principales insumos utilizados para las actividades desarrolladas por Yopal Publicidad
incluyen:

Carpas

Estructuras de aluminio

Silleteria

Internet inalambrico

Combustible

Servicios publicos (agua, teléfono, gas y luz).

O O O O O O

4.1.8. Equipos y Herramientas Utilizados
Los equipos propios de la actividad econémica incluyen:

Televisores.

Estructuras acusticas

Elementos de conexidn tangible (Cables y antenas)
Sistemas de mezcla y potencia acustica
Estructuras de iluminacion

Sistemas de Mezcla para efectos especiales.
Estructuras rampas de carga.

Estructura andamiaje

Computadores

Aire Acondicionado

Neveras

O O OO0 OO OO0 0o o0 oo
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Video beam
Teléfonos
Carros

Planta eléctrica
Backline

o O O O O

4.1.9. Sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo

Dando cumplimiento a lo estipulado en el decreto 1072 de 2015, la organizacion mantiene
desde el afio 2018 un sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo, cumpliendo con
los estandares minimos requeridos para empresas catalogadas con nivel de riesgo V, debido a
la complejidad de las operaciones que deben realizar los trabajadores y Iso riesgos a los que s
eenfrentan en el momento de la prestacion de los servicios.

Las politicas de este sistema pueden ser consultadas en el Anexo B Sistema de Gestion en
Seguridad y Salud en el Trabajo.

4.2. Marco Conceptual

Los siguientes son algunos términos relacionados con los servicios que presta la organizacion
Yopal Publicidad los cuales ayudaran a dar claridad sobre la terminologia técnica del sector y
de los sistemas de gestion que se integraran en ella.

Amenaza: Peligro latente de que un evento fisico de origen natural o inducido de manera
accidental por la accién humana se presente con la severidad suficiente para causar pérdida
de vidas, lesiones u otros impactos en la salud, asi como dafios y pérdidas en los bienes, la
infraestructura, los medios de sustento, la prestacion de servicios y los recursos ambientales.
(Ministerio del Trabajo, 2015)

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple con
los requisitos. La calidad de los productos y servicios de una organizacion esta determinada
por la capacidad para satisfacer a los clientes, y por el impacto previsto y no previsto sobre
las partes interesadas pertinentes. (Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion-
ICONTEC, 2015)

Decibel: Unidad de medida de la intensidad sonora. Su simbolo es el dB y representa una
relacion entre la intensidad del sonido que se ha de medir y la de otro sonido conocido que se
toma como referencia (Consultoria e Ingenieria Acustica, s.f.).

Emergencia: Situacién de peligro o desastre o la inminencia del mismo, que afecta el
funcionamiento normal de la empresa. Requiere de una reaccion inmediata y coordinada de
los trabajadores, brigadas de emergencias y primeros auxilios y en algunos casos de otros
grupos de apoyo dependiendo de su magnitud (Ministerio del Trabajo, 2015).

Evaluacion del Riesgo: Proceso para determinar el nivel de riesgo asociado al nivel de
probabilidad de que dicho riesgo se concrete y al nivel de severidad de las consecuencias de
esa concrecion (Ministerio del Trabajo, 2015).

Intensidad Sonora: | (W/m2) Puede definirse como la potencia sonora por unidad de
superficie (Consultoria e Ingenieria Acustica, s.f.)
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Peligro: Fuente, situacion o acto con potencial de causar dafio en la salud de los trabajadores,
en los equipos o en las instalaciones (Ministerio del Trabajo, 2015)

Potencia Acustica o Sonora: P (W) Es la cantidad de energia por unidad de tiempo que emite
una fuente sonora y es independiente del entorno (Consultoria e Ingenieria Acustica, s.f.).

Presion Acustica o Sonora: p (Pa) Es la diferencia entre la presion instantanea debida al
sonido (fluctuante) y la presién atmosférica estatica (presion del aire ambiental en ausencia
de sonido, cuyo valor es de 101325 Pa, Pascales) (Consultoria e Ingenieria Acustica, s.f.)

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interacttan, que utilizan
entradas para proporcionar un resultado previsto. Las entradas de un proceso son
generalmente las salidas de otros procesos y las salidas de un proceso son generalmente las
entradas de otros procesos (Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion-
ICONTEC, 2015).

Riesgo: Desviacion positiva o negativa de lo esperado que produce el estado de deficiencia de
informacion relacionada con la comprension o el conocimiento de un evento, su consecuencia
0 su probabilidad (Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion-ICONTEC,
2015).

Sistema de Gestion de la Calidad: Conjunto de elementos de una organizacion
interrelacionados para establecer politicas, objetivos y procesos relacionados con la calidad,
con el fin de lograr los objetivos de calidad (Instituto Colombiano de Normas Técnicas y
Certificacion-ICONTEC, 2015).

Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo: Desarrollo de un proceso logico y
por etapas, basado en la mejora continua y que incluye la politica la organizacion, la
planificacion, la aplicacion, la evaluacion, la auditoria y las acciones de mejora con el
objetivo de anticipar, reconocer, evaluar y controlar los riesgos que puedan afectar la
seguridad y la salud en el trabajo (Ministerio del Trabajo, 2015).

Zona de ruido: Regidn donde el nivel de evaluacion promedio a largo plazo se halla entre dos
niveles especificos, por ejemplo: entre 65 dB y 70 dB (Instituto Colombiano de Normas
Técnicas y Certificacion - ICONTEC, 1993).

4.3. Marco Normativo

A continuacion, se presenta el conjunto de normas aplicables en la Implementacion de un
Sistema de Gestidn de Calidad basado en la Norma NTC-ISO 9001:2015 y su alineacion con
los procesos misionales del Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo en la
empresa Yopal Publicidad:

4.3.1. Normas Internacionales

4.3.1.1. NTC-ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos (Instituto
Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion ICONTEC, 2015)
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La norma especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad y proporciona
orientaciones para su uso.

Esta norma permite a las organizaciones utilizar un enfoque a procesos, en conjunto con el
ciclo PHVA vy el pensamiento basado en riesgos para alinear dicho sistema a otros sistemas
de gestion.

Los beneficios potenciales para la organizacion que implemente un Sistema de Gestién de la
Calidad pueden ser:

o Capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

o Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente.

Abordar riesgos y oportunidades asociados con su contexto y objetivos.

o Capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestion de la
calidad especificados.

(@]

4.3.2. Normas Nacionales

4.3.2.1. NTC 3520: Acustica, Descripcion, medicion y evaluacion del ruido ambiental.
(Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion - ICONTEC, 1993)

Esta norma coincide textualmente con su documento de referencia, la norma I1SO 1996-2.

El propdsito de la norma es el de suministrar métodos para obtener datos, con el fin de
describir el ruido ambiental. Usando estos datos, las autoridades pueden establecer un
sistema para seleccionar el uso apropiado en campo en lo que respecta a bajos niveles de
ruido para un area especifica, o las fuentes de ruido existentes o proyectadas, que son
aceptables.

La norma no describe al detalle los métodos de calculo, pero al usarlos para obtener datos
relacionados con el uso en campo, es importante que se describa el ruido para que esté de
acuerdo con los requisitos de la norma.

4.4. Marco Legal

A continuacion, se muestran las leyes nacionales aplicables en la Implementacion de un
Sistema de Gestidn de Calidad basado en la Norma NTC-1SO 9001:2015 y su alineacion con
los procesos misionales del Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo en la
empresa Yopal Publicidad:

4.4.1. Decreto 1072 de 2015. Decreto Unico reglamentario del sector trabajo. Ministerio del
Trabajo. Titulo 4, Capitulo 6 Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el
Trabajo. (Ministerio del Trabajo, 2015)

El capitulo define las directrices de obligatorio cumplimiento para implementar un Sistema
de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo, que deben ser aplicados por todos los
empleadores publicos y privados los contratantes de personal bajo modalidad de contrato
civil, comercial o administrativo, las organizaciones de economia solidaria y del sector
cooperativo, las empresas de servicios temporales y tener cobertura sobre los trabajadores
dependientes, contratistas, trabajadores cooperados y los trabajadores en misién.
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4.4.2. Decreto 948 de 1995: Reglamento de Proteccion y Control de la Contaminacion
Atmosférica y la Proteccion de la Calidad del Aire (Ministerio del Medio Ambiente,
1995):

El decreto es de alcance general y aplicable a todo el territorio nacional, y en él se establecen
las normas basicas de emisién de ruido, se regulan los permisos de emision y los
instrumentos y medios de control y vigilancia, el régimen de sanciones por la comision de
infracciones y la participacion ciudadana en el control de la contaminacion atmosférica.

Articulo 15: Clasificacion de sectores de restriccion de Ruido Ambiental
Capitulo V: De la generacion y emision del ruido

4.4.3. Resolucion 627 del 2006: Norma Nacional de Emision de Ruido y Ruido Ambiental
(Ministerio de Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial, 2006).

La resolucion se basa en algunos lineamientos de la Norma 1SO 1996. En ella se explican de
una manera mas detallada los métodos para el calculo del ruido y sus limites.

Se establecen los valores maximos permisibles para la emision del ruido dependiendo de la
clasificacion de los sectores, la forma correcta de elaborar mapas de ruido, el contenido de los
planes de descontaminacion por ruido y la vigilancia y control por parte de las autoridades
regionales en dicho tema.

4.4.4. Ley 1801 de 2016: Codigo Nacional de Policia y Convivencia (Congreso de
Colombia, 2016)

El Cdédigo Nacional de Policia es aplicable a todo el territorio nacional, y establece ciertos
lineamientos sobre el comportamiento de las personas para vivir en una sociedad en paz.
También muestra los procesos que la Policia puede seguir dependiendo de las infracciones
que se cometan.

Libro I11: Del derecho de las personas a la seguridad y a la de sus bienes.
Con respecto al ruido se hace referencia a los comportamientos que afectan la tranquilidad y
relaciones respetuosas de las personas y las diferentes actividades que pueden perturbar
dicha relacion, asi como las disposiciones de las autoridades para manejar las fuentes que
generan el ruido.

Libro VIII: De la actividad econdmica.

Restringe los ruidos que generan ciertas actividades econdmicas cerca a hospitales,
hospicios, centros de salud, centros educativos o religiosos.

Titulo VIII: De la actividad econémica y su reglamentacion. Requisitos para ejercer
actividades econdémicas.

Durante la ejecucién de la actividad econdmica se deben cumplir las normas referentes a los
niveles de intensidad auditiva.
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4.4.5. Resolucion 0312 de 2019: Por la cual se definen los Estandares minimos del Sistema
de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo SG-SST (Ministerio del Trabajo,
2019)

El capitulo 3 establece los estandares minimos para empresas con riesgo V con menos de 50
trabajadores y sus modos de verificacion. Dado que las actividades realizadas en la
organizacion esta catalogadas dentro del riesgo més alto, es necesario que su sistema de
gestion de seguridad y salud en el trabajo cumpla con todo lo propuesto en la resolucién y las
personas encargadas de él tengan la suficiente formacion y experiencia para hacerse
responsables.

4.4.6. Resolucion 8321 de 1983: Por la cual se dictan normas sobre proteccion vy
conservacion de la audicion de la salud y el bienestar de las personas, por causa de la
produccion y emision de ruidos (Ministerio de Salud, 1983).

La resolucion proporciona lineamientos sobre el ruido ambiental y sus métodos de medicion,
las normas generales y especiales de emision de ruido para fuentes emisoras y la proteccion y
conservacion de la audicion por emision de ruido en los lugares de trabajo.

4.4.7. Resolucion 1792 de 1990: Por la cual se adoptan valores limites permisibles para la
exposicion ocupacional al ruido (Ministerio del Trabajo-Ministerio de Salud y
Proteccion Social, 1990)

5. Metodologia
5.1. Desarrollo de la consultoria y despliegue de actividades
5.1.1. Revision de Literatura

Para determinar los antecedentes sobre la aplicacion del sistema de gestion de calidad en
empresas familiares que trabajan por proyectos y establecer lineamientos que orientaran el
proyecto, se llevo a cabo una revision de literatura.

Para esta revision se tuvieron en cuenta los siguientes criterios:

o Donde encontrar la informacion: EI primer acercamiento a la informacion se dio a
través de diferentes bases de datos de articulos cientificos como JSTOR, Redalyc,
SciELO y ScienceDirect. También se buscé apoyo en los articulos publicados en la
revista institucional de la Universidad Santo Tomas SIGNOS Investigacion en Sistemas
de Gestion, los cuales son resultado de los proyectos de grado de la Especializacion en
Direccion y Gestion de Calidad y la Maestria en Calidad y Gestion Integral.

o Periodo de busqueda: Para contar con informacion actualizada y aplicable al proyecto,
pertinente al campo de investigacion de la consultoria, se establecié un periodo de afios
entre el 2004 y el 2019

o Contenido de la informacion: Se definieron las siguientes palabras clave en espafol y
sus diferentes combinaciones: sistemas de gestién de calidad, empresas de servicios,
empresas por proyectos, empresas familiares; en cuanto a la bdsqueda realizada en
inglés se tuvieron en cuenta las siguientes palabras: quality management systems,
management systems in project-based organizations, management in project-based
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organizations. Tanto para la bdsqueda en espafiol como en inglés, se utilizaron los
operadores booleanos “and”, “or”, “xor”, “not”, entre otros.

Dado que las fuentes de informacion consultadas contienen gran cantidad de informacion se
construyé una matriz resumen de fuentes de consulta en la cual se condensaron los siguientes
datos, identificados como los mas significativos de cada uno de los articulos: Titulo: el
original del articulo. Citacién con normas APA: la columna fue incluida con el fin de
mantener actualizada la bibliografia del proyecto en el formato requerido por la institucién.
Tipo de Documento: se refiere a si la referencia es un libro, articulo de revista, trabajo de
grado, entre otros. Resumen del Abstract: en esta columna se genera un primer acercamiento
a los temas a tratar en el articulo y las posibles conclusiones de este. Resumen del Problema y
Pregunta de Investigacion: esto con el fin de comprender lo que el autor estaba buscando en
su investigacion. Metodologia: genera un punto de partida para el planteamiento de la
metodologia a ser utilizada en el proyecto de investigacion, y permite comprender la manera
como se recolectaron los datos.

Lista de temas del marco tedrico: la columna fue incluida para encontrar relaciones entre los
diferentes temas tratados por los autores en sus investigaciones. Aporte al conocimiento:
permitioé encontrar las conclusiones més relevantes de las investigaciones llevadas a cabo en
los diferentes temas requeridos para el proyecto de investigacion. Lo que sirve para el
proyecto de investigacion: en ella se encuentra la relacion del articulo analizado con el
proyecto de consultoria que serd realizado en Yopal Publicidad. Direccion electronica de
donde fue tomado el articulo: Con el fin de hacer una busqueda rapida del articulo en el
futuro.

A partir de esta matriz se construyé el articulo Implementacion de un sistema de gestion de
calidad en empresas familiares de servicios que trabajan por proyectos: revision de literatura.

5.1.2. Establecer el nivel de cumplimiento del sistema de gestion de calidad y su alineacion
con el SGSST

La integracion de sistemas de gestion es un tema de alta complejidad debido a las diferencias
que presentan las organizaciones en las actividades diarias que realizan y las estructuras
dentro de cada una de ellas.

Desde la Maestria en Calidad y Gestion Integral, el profesor Pefia (2019) propone una
metodologia para llevar a cabo la integracion de los sistemas de gestion basada en el ciclo
PHVA (Planear-Hacer-Verificar-Actuar), la cual corresponde a la aplicada para el desarrollo
de la consultoria.

La metodologia consta de 4 etapas, de las cuales las actividades que se desprenden de la
primera de ellas permiten dar cumplimiento a este objetivo:

Direccionamiento: Se realiza en compafiia de la alta direccion de la organizacién para lograr
su compromiso frente al proyecto de integracion de los sistemas. Comprende las actividades
de:

5.1.2.1. Analisis del contexto organizacional:
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El objetivo de esta actividad es reconocer cuéles son las cuestiones o factores, tanto externos
como internos, que afectan el desarrollo de los servicios que ofrece la organizacion y que por
ende afectan el desempefio del sistema de gestion de la calidad y de seguridad y salud en el
trabajo.

Dentro de las acciones llevadas a cabo para dar cumplimiento a lo anterior se tienen:

o Encuestas por conveniencia aplicadas para la formulacion del problema:
Las encuestas se aplicaron a personal de la alta gerencia de la organizacion (6
personas), colaboradores operativos (3 personas) y clientes (3 personas), para
determinar las necesidades a nivel estratégico, operativo y de apoyo que presentaba la
empresa con relacién a los requerimientos de un sistema de gestién de la calidad.
Estas encuestas fueron construidas por el equipo consultor de acuerdo a los requisitos
de la norma NTC-1SO 9001:2015.
Su metodologia se explicd en el apartado de descripcion del problema de este mismo
documento.

o Construccion matriz DOFA:

Construida en conjunto entre el equipo consultor y la alta gerencia de Yopal Publicidad,
permitio identificar las debilidades y fortalezas de la organizacion, relacionadas con su
contexto interno, y las oportunidades y amenazas relacionadas con su contexto externo,
con el fin de corregir o perfeccionar aquellos aspectos vulnerables, potencializar
aquellos que ayudan al crecimiento de la organizacion y crear planes para evitar que se
materialicen aquellos que ponen en peligro su continuidad de negocio.

La informacidn utilizada para construccion correspondié a resultados obtenidos en afios
anteriores, el conocimiento de las personas de la organizacion, los resultados de las
encuestas por conveniencia, los comentarios que reciben de sus clientes, lo que conocen
de la gestion de sus proveedores, entre otros.

o Visita de reconocimiento de la organizacion:
Llevada a cabo por el equipo consultor, permitid un acercamiento a las diferentes
actividades de la organizacion, sus diferentes formas de trabajo, generar relaciones con
la alata gerencia, los lideres de proceso y sus colaboradores. La visita se realizé durante
dos dias, donde se llevaron a cabo reuniones para explicar a la alta gerencia el proyecto
de integracion y lograr diferentes compromisos por parte del personal de la empresa.

5.1.2.2.  Determinar requisitos de los clientes y partes interesadas:

Con el fin de conocer los clientes de la organizacion se establecieron dialogos con el personal
que se encuentra en permanente contacto con ellos y se hizo uso de los resultados arrojados
por la encuesta de percepcion del cliente SERVQUAL para determinar los requisitos de los
servicios que la empresa ofrece.

Para determinar los requisitos de otras partes interesadas, se uso como material de apoyo los
resultados de la matriz DOFA vy el conocimiento de la alta gerencia de la organizacion y sus
lideres de proceso.

5.1.2.3. Diagnostico del nivel de madurez de los sistemas de gestion de la calidad y
seguridad y salud en el trabajo, asi como de la integracién entre ellos:
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Para establecer el nivel en el que se encuentra la empresa Yopal Publicidad frente al
cumplimiento de los requisitos de la norma NTC-1SO 9001:2015 y el decreto 1072 de 2015,
asi como el grado de integracion entre ellos, se realizaron las siguientes actividades con el
apoyo de la alta direccién de la organizacion:

o Implementacion de los instrumentos diagndsticos con respecto al nivel de desarrollo de
los componentes de la organizacion de acuerdo al sistema de gestion de la calidad, el
nivel de madurez del SG-SST, cumplimiento de estdndares minimos y calidad de vida
en el trabajo GOHISALO.

La matriz diagnéstico presentada en el Anexo C (Pefia-Guarin; 2019) y entregada por el
profesor Guillermo Pefia Guarin como parte de su material de clase del espacio
académico de Investigacion Il de la Maestria en Calidad y Gestion Integral, fue
utilizada para establecer un diagndstico sobre el nivel de desarrollo de los diferentes
componentes de la organizacion Yopal Publicidad con respecto a un sistema de gestion
de la calidad.

Los aspectos de la matriz fueron evaluados por los diferentes miembros de la alta
gerencia de la empresa, asi como por el lider que acomparia el sistema de sestion de
seguridad y salud en el trabajo.

Cada aspecto se califica de 1 a 5 de acuerdo con lo siguiente:

Tabla 2. Escala de apreciacion para el diligenciamiento de la matriz diagndstico frente al nivel de madurez de los
componentes de la organizacién segun los requisitos de la norma NTC-1SO 9001:2015

Calificacion Apreciacion
1 No hay aproximacion formal
2 Aproximacion reactiva
3 Sistema formal definido
4 Sistema formal estable
5 Mejora continua

Fuente: (Pefia-Guarin, 2019)

Para obtener los resultados consolidados de cada aspecto se sumaron las respuestas de cada
uno de los encuestados y se dividieron por el numero de las personas que respondieron,
obteniendo un promedio.

Finalmente, el porcentaje de desarrollo se obtuvo al dividir el puntaje obtenido sobre el
puntaje maximo para cada uno de los componentes y multiplicarlo por 100.

Con respecto a la madurez del sistema de seguridad y salud en el trabajo se hizo uso del
instrumento de madurez entregado por la profesora Yuber Liliana Rodriguez-Rojas como
material de desarrollo del espacio académico de Seguridad y Salud en el Trabajo de la
Maestria en Calidad y Gestién Integral y desarrollado por ella junto con su compafiera Diana
Milena Carvajal-Montealegre. Este se aplicé a una persona perteneciente a la alta gerencia, al
encargado del sistema dentro de la organizacion y al vigia en seguridad y salud en el trabajo.
El instrumento cuenta con 24 preguntas las cuales se calificaban de la siguiente manera:
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Tabla 3. Escala de apreciacion para el diligenciamiento del instrumento de madurez del sistema de gestion de
seguridad y salud en el trabajo

Calificacion Apreciacion
1 Esta totalmente en desacuerdo
2 Esta en desacuerdo
3 Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
4 Esta de acuerdo
5 Esta totalmente de acuerdo

Fuente: (Rodriguez Rojas & Carvajal-Montealegre, 2019)

Los resultados de cada uno de los encuestados para cada una de las preguntas se promediaron
para obtener un Gnico valor por pregunta y asi establecer el nivel de madurez.

Para complementar estos resultados también se aplicO un instrumento que mide el
cumplimiento frente a los estandares minimos establecidos en la resolucion 0312 de 2019, el
cual fue suministrado por la profesora Yuber Liliana Rodriguez como material de clase para
el espacio académico de Seguridad y Salud en el Trabajo brindado en la Maestria en Calidad
y Gestion Integral. El instructivo para su desarrollo, junto con el del nivel de madurez puede
ser consultado en el Anexo D.

Este instrumento cuenta con sesenta (60) criterios para verificar el cumplimiento de los
estandares minimos para cualquier sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo en
Colombia. Los criterios se dividen de acuerdo con las etapas del ciclo PHVA y cada una de
ellas cuenta con un peso de importancia, segun los estandares relacionados a estas:

Planear: 25%
Hacer: 60%

Verificar: 5%
Actuar: 10%

o O O O

Para obtener los resultados, la matriz fue diligenciada por el encargado del sistema de gestion
de seguridad y salud en el trabajo de la organizacion, verificando que lo estipulado en el
modo de verificacion de la matriz existiera de alguna manera en la organizacion.

Por altimo, se aplicd el instrumento de Calidad de Vida en el Trabajo GOHISALO a 6
colaboradores de la organizacion Yopal Publicidad, con el fin de conocer la satisfaccién con
respecto a siete dimensiones:

o Soporte institucional para el trabajo: 14 preguntas en el instrumento miden la
satisfaccionde las personas de la organizacion con respecto a esta dimension

o Seguridad en el trabajo: Las 15 preguntas relacionadas a esta dimension se encuentran
en varias partes del instrumento

o Integracion al puesto de trabajo: 10 preguntas del instrumento buscan medir la
percepcion de los trabajadores frente a esta dimension.

o Satisfaccion por el trabajo: El cuestionario cuenta con 11 preguntas para verificar si los
trabajadores se encuentran a gusto con las labores que realizan dentro de la
organizacion.

o Bienestar logrado a través del trabajo: 11 preguntas del instrumento buscan conocer si a
través del trabajo los colaboradores han logrado mejorar diferentes aspectos de su vida
personal y familiar.
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(@]

(@]

Desarrollo personal logrado por el trabajo: A través de 8 preguntas, el instrumento
busca identificar si las labores de los colaboradores les permiten desarrollar diferentes
habilidades y alcanzar ciertas competencias.

Administracion del tiempo libre: Finalmente, por medio de 5 preguntas se le cuestiona
al colaborador si las actividades laborales le permiten desarrollar con tiempo y
dedicacion otros aspectos de su vida como el familiar, personal, entre otros.

De las 6 personas encuestadas, 4 pertenecen a la alta gerencia de la organizacion, 1 a la parte
operativa y la otra persona es la encargada del sistema de gestién de seguridad y salud en el
trabajo.

El instrumento puede ser consultado en su totalidad en el Anexo E.

(@]

Aplicacion del instrumento para medir el nivel de integracion de los sistemas de gestion
en organizaciones colombianas:

El instrumento fue desarrollado como trabajo de grado para optar al titulo de magister
en calidad y gestion integral por Julio Parra y Haidee Herndndez (Hernandez & Parra,
2019). Este fue aplicado a un total de 4 personas las cuales pertenecen a la alta gerencia
de la organizacion, son lideres de algunos procesos de ella o estan encargados del
sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo.

El instrumento califica de la siguiente manera: Si el criterio a evaluar se cumple para
todos los sistemas de gestion, el instrumento da un valor de 5, si el criterio se cumple
para al menos dos sistemas de gestion se le da un valor de 3 vy si el criterio no cumple
para ninguno de los sistemas de gestion otorga un valor de 1.

Dado que Yopal Publicidad no cuenta con al menos dos sistemas de gestion, el criterio
de al menos dos sistemas de gestion se cambio a al menos un sistema de gestion, para
darle un poco mas de sentido a la plaicacion del instrumento en la organizacion.

En el instrumento se evalGan un total de 33 dimensiones, cada una con una ponderacion
diferente dada por los creadores del instrumento y relacionadas con los componentes
estratégico, humano y operativo anteriormente mencionados, y de acuerdo a las
respuestas obtenidas, cada dimension se clasifica en los siguientes niveles de madurez:

Tabla 4. Posibles resultados alcanzados por las dimensiones del instrumento para la medicion del nivel de madurez
de sistemas integrados de gestion en organizaciones colombianas

NIVEL| NOMBRE RESULTADO DESCRIPCION

Donde las normas no estan integradas y los criterios
asociados a los procesos son ejecutados algunas veces de

| Inicial Menor que 3 - . e
g forma inconsistente, con resultados dificiles de
predecir.
Donde se identifican algunos criterios asociados a los
Mayor o igual procesos que se integran y su administracion se liga a
. rocedimientos particulares dentro de los sistemas de
I Gestionado que 3 y menor proce P . Lo
que 3.5 gestion que permiten garantizar la correcta ejecucion de

los procesos. Sin embargo para algunos criterios cada
sistema de gestion puede usar diferentes procedimientos.

Donde los criterios comunes y estdndares estan
Mayor o igual | sintetizados desde las mejores préacticas identificadas
I Estandarizado | que 3,5y menor |en los sistemas de gestion. La estandarizacion de
que 4 procesos es la base para aprender de comunes medidas y
experiencias.
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Donde los criterios que se disponen por procesos
Mayor o igual | estandares son explotados y generan valor a los sistemas
v Predictivo que 4 y menor | de gestion. Su desempefio permite predecir los posibles
que 4,5 cambios o variaciones de los procesos pasando de
acciones preventivas a acciones proactivas.

Donde tanto acciones de mejoramiento proactivas
como oportunas buscan innovaciones que puedan
acercar las brechas entre las capacidades actuales de
la organizacion y las requeridas para el logro de los
objetivos de los sistemas de gestion.

Innovador en Mayor o igual
procesos que 4,5

Fuente:. (Hernandez & Parra, 2019)

o Planteamiento de una linea base a través del analisis de la informacion recopilada de los
instrumentos descritos anteriormente.

Con el fin de concluir los resultados obtenidos al aplicar los diferentes instrumentos
relacionados con la situacion actual de la empresa Yopal Publicidad frente al desarrollo
de sus componentes estratégico, operativo y humano tanto para el sistema de gestion de
seguridad y salud en el trabajo como para el de la calidad y relacionandolos con los
requisitos presentados en el decreto 1072 de 2015 y la norma NTC-1SO 9001:2015, el
equipo consultor construyo unas tablas que simulan una matriz de calor donde se
identifican los requisitos de cada uno de los sistemas, con que componente de la
organizacion se relacionan y su porcentaje de cumplimiento o desarrollo dentro de la
organizacion.

Para determinar el nivel de desarrollo del componente se plante6 el mismo nivel de
calificacion que el utilizado en la matriz diagndstico del sistema de gestion de calidad,
la cual cuenta con una escala de 1 a 5 como se explica en seguida.

Tabla 5. Nivel de desarrollo del componente de la organizacion frente a los requisitos de los diferentes sistemas de gestion

1. No hay aproximacion formal: Los resultados son impredecibles.
Solo declaraciones informales
2. Aproximacién reactiva: Basada en necesidades puntuales,
problemas presentados o ejemplos
3. Sistema formal definido: Existe planificacion, pero poca
aplicacion o resultados; documentacion
4. Sistema formal estable: Procesos sistematicos; se cumplen los
objetivos. Hay realimentacion
5. Mejora continua: Hay datos validos de mejora; tendencias
conocidas. Dominio de los procesos

Fuente: (Pefia-Guarin, 2019)

Los colores se eligieron con el fin de representar un mapa de calor que le permitiera al
equipo consultor reconocer los puntos mas criticos que requerian intervencion para
lograr la implementacion del sistema de gestion de calidad y su integracion con el de
seguridad y salud en el trabajo.

Las tablas pueden ser consultadas en el Anexo G Linea base

5.1.2.4.  Conocer la percepcion del cliente y los usuarios frente a los servicios prestados a
través del modelo SERVQUAL.:

Este modelo consta de cinco dimensiones para categorizar las expectativas de los
consumidores respecto al servicio:
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o Fiabilidad, relacionada con la habilidad de prestar el servicio de manera precisa

o Tangibilidad, relacionada con la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
empleados y comunicacion usados durante la prestacion del servicio.

o Capacidad de respuesta, relacionada con el deseo de ayudar a los clientes y de servirles
de forma rapida.

o Confianza, relacionada con el conocimiento que poseen los empleados sobre el servicio
prestado, su habilidad para transmitir esta informacién a los clientes y la amabilidad
con la que los tratan, con el fin de generar confianza en ellos.

o Empatia, relacionada con la atencién personalizada que puede prestar el personal de la
organizacion y su atencion en los detalles.

Este modelo permite hacer un analisis entre cinco tipos de brechas: Las expectativas de los
clientes versus percepciones de la empresa, percepcion de la empresa sobre las expectativas
de los clientes versus las especificaciones de calidad, especificaciones de calidad versus el
servicio realmente ofrecido, discrepancia entre el servicio real y la comunicacion externa, v,
la discrepancia entre las expectativas de los clientes y sus percepciones del servicio prestado.
Para tal fin se construyeron dos cuestionarios diferentes aplicados a 10 clientes (personas que
contratan los servicios de la organizacion) y 10 usuarios (personas que asisten a los eventos
que los clientes han contratado. Estos cuestionarios pueden ser consultados en el Anexo H
Encuesta calidad del servicio.

5.1.2.5. Definir politica, alcance, objetivos, indicadores clave y mapa de procesos para el
sistema integrado de gestion:

Se requiere que el sistema integrado de gestion de la organizacion esté alineado con la
estrategia que la alta gerencia ha establecido para ella a traves de su mision, vision, valores
corporativos, entre otros. Es por ello que para construirlos se requirio de la participacion de
su personal, durante una reunion llevada a cabo en sus instalaciones, donde el equipo
consultor presentd unas sugerencias para la politica, alcance, objetivos e indicadores clave,
las cuales fueron evaluadas y corregidas para obtener las versiones finales de los documentos.

Para definir los objetivos, se tuvieron en cuenta los diferentes lineamientos establecidos en la
politica, de manera que cada uno de ellos permitiera dar cumplimiento a éstos. De esta
manera también se definieron sus metas a cumplir, los indicadores con los que se les hara
seguimiento y medicion, el peso o importancia que tiene el cumplimiento del objetivo para la
organizacion y los responsables de ayudar a éste.

Por otro lado, los indicadores clave que se plantearon de acuerdo al modelo del Balanced
Scorecard, tienen en cuenta las cuatro perspectivas que éste maneja: Crecimiento y
aprendizaje, procesos, clientes y financiera.

Finalmente, para la construccion del mapa de procesos se entendieron primero las diferentes
actividades que suceden a diario en la organizacion y su operacion cuando los clientes
contratan sus servicios, asi como los diferentes roles que asume el personal para llevarlas a
cabo. Asi, junto con la alta gerencia y los coordinadores de diferentes areas de la
organizacion se definieron los nuevos procesos para ella y sus respectivos lideres, cada uno
de los cuales recibid capacitacion de las nuevas funciones por las que debe ser responsable.

5.1.2.6. Identificar y valorar los riesgos para el sistema integrado de gestion y sus procesos:

41



Esta actividad busca determinar cuéles son los riesgos a los que se expone la organizacion y
que no le permiten cumplir con los objetivos de sus sistemas de gestion y con los de sus
procesos. Ademas, se hace necesario evaluar que tan probables pueden ser estos riesgos y la
severidad de sus impactos para ella con el fin de priorizarlos y definir acciones para evitarlos
0 mitigarlos.

A través de la construccion de una matriz de riesgos realizada por el equipo consultor y
socializada en conjunto con la alta gerencia y los coordinadores de proceso, se evaluaron sus
impactos, su probabilidad de ocurrencia y se establecieron los controles y responsables para
eliminarlos o mitigarlos.

Para las calificaciones de las consecuencias se hizo uso de los criterios establecidos por la
organizacion como los mas criticos, de acuerdo a los objetivos que se desean alcanzar y

planteados en la actividad anterior. Las escalas utilizadas para calificar probabilidades y
riesgos pueden ser consultadas en el anexo | Matriz de riesgos del SIG y sus procesos.

Tabla 6. Criterios de la organizacion Yopal Publicidad para la gestion del riesgo.

CRITERIOS DESCRIPCION

La calidad del servicio esta enfocada en el cumplimiento de los requisitos
pactados con el cliente a la hora de evaluar, disefiar y ejecutar un nuevo
proyecto. De igual forma, est4 asociada con la medicion de la satisfaccién
del cliente externo y los usuarios al finalizar cada proyecto ejecutado.

Calidad del Servicio

La seguridad durante todas las etapas de la ejecucién de los proyectos
Seguridad del personal, clientes y | (evaluacion y disefio del servicio, instalacion de los equipos, el desarrollo
usuarios del evento, y desmontaje de estructuras, etc), la organizacién debe priorizar
la seguridad de la personas.

Como se percibe la organizacion y sus servicios a través de los actores
Imagen Corporativa externos en diferentes aspectos como fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y perfil en la entrega del servicio.

Adaptacion de la organizacién a eventos externos (climéticos, sociales, de
Continuidad del negocio salud publica) mediante la innovacion de los servicios o creacién de
nuevas areas de desempefio.

Fuente: Alta gerencia Yopal Publicidad y equipo consultor.

5.1.2.7.  Reconocimiento de la cultura organizacional y su gestion del cambio:

Para ello el equipo consultor observd, durante la visita de reconocimiento, las diferentes
actividades que se realizan en la organizacion cuando es contratado alguno de sus servicios,
entendiendo las dinamicas entre las relaciones del personal.

Como resultado de ello, y con apoyo bibliografico, se reconocieron las tres culturas presentes
en la organizacion: Operativa, ingenieria y ejecutiva (Schein, 1996) y se compartieron con
sus coordinadores de proceso, quienes ratificaron la presencia de ellas dentro del personal.
Ademas, se propone un procedimiento para la gestion del cambio, segin lo propuesto por
(Ruiz, Ruiz, Martinez, & Pelaez, 1999) el cual consta de 5 etapas: Detectar la necesidad del
cambio, diagndstico de la situacion actual, planificacion del cambio, implementacion del
cambio y evaluacién y control del cambio.
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5.1.2.8. Lograr el compromiso de la alta direccion:

A través de una reunion llevada a cabo entre el equipo consultor y la alta gerencia de la
organizacion, se explicaron las ventajas que se tendrian al implementar un sistema de gestion
de calidad e integrarlo con el de seguridad y salud en el trabajo, las cuales se encuentran en el
apartado 2 de este documento, como justificacion del trabajo propuesto.

Teniendo en cuenta esto, se comunico a la gerencia los diferentes retos y compromisos a los
que debe hacer frente durante el proyecto, de forma que el restante personal de la
organizacion siempre se sienta optimista y liderado por este equipo.

5.1.2.9. Elaboracion del plan de implementacion para el sistema de gestion de la calidad y
su integracién con el de seguridad y salud en el trabajo:

Para el desarrollo de esta actividad se conté con la participacion de la alta gerencia y en
general de los diferentes lideres de proceso, pues para el progreso de cada una de las
actividades planteadas en las cuatro fases de integracion, se requiere contar con el aval y
conocimiento por parte de los responsables, de las fechas de entrega destinadas para darles
cumplimiento. Ademés esto permite definir los recursos que requieren los procesos para
cumplir con ellas, lo que facilita su aprobacion por parte de la alta gerencia.

El plan incluyd la construccion de un presupuesto proyectado para la implementacion del
sistema de gestion de la calidad en la organizacion y su integracion con el de seguridad y
salud en el trabajo, teniendo en cuenta las actividades a desarrollar.

5.1.3. Planificacion del SGC articulado con el SGSST

La segunda etapa de la metodologia de integracion propuesta permite dar cumplimiento a este
objetivo y tiene el nombre de:

Estructuracion: Se lleva a cabo con los lideres de proceso y la alta gerencia de la
organizacion, de manera que el proyecto de integracion se articule a las actividades rutinarias
de esta. Incluye las siguientes actividades:

5.1.3.1. Analisis y modelacion de los procesos y sus interacciones, informacion
documentada para su operacion y control operacional:

Diagramas de tortuga y caracterizaciones de proceso:

Como primer acercamiento para estas caracterizaciones, se decidio utilizar el diagrama de
tortuga, el cual permite establecer rapidamente las entradas, salidas y diferentes recursos que
requiere cada uno de los procesos.

“En este diagrama se dibujan todos los elementos que intervienen en los procesos como las
competencias, elementos para controlar el desempefio, los indicadores para conseguir el
éxito, la clarificacion de las entradas requerdas y los resultados que el proceso debe generar”
(1SOTools Excellence, 2020)

Para su construccidn es necesario contar con los siguientes pasos:

= |dentificar el proceso: Se requiere el nombre y una breve descripcién del proceso
a analizar
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= Identificar entradas del proceso: En esta etapa se identifican tanto las entradas
requeridas como quienes las proveen (proveedores)

= |dentificar las salidas del proceso: Se centra en los resultados tangibles y los
clientes a quienes se les provee.

= Con qué?: Se refiere a toda la infraestructura necesaria (equipos, instalaciones,
materiales, entre otros) para realizar las actividades.

= Con quién?: Se relacionan los puestos de trabajo implicados en el proceso,
delegando autoridades y responsabilidades

= Con qué criterios?: Se definen los indicadores para evaluar el desempefio del
proceso segun los objetivos extratégicos o de calidad.

= ;COmo?: Se deben declarar los metodos, tecnicas o procedimientos
documentados necesarios para la realizacion y control de los procesos.

= Acomodar las partes para obtener visualmente el diagrama

Figura 3. Esquema para un diagrama de tortuga.

Fuente: (ISOTools Excellence, 2020)

Ya que el diagrama de tortuga permite un primer acercamiento a la caracterizacion de los
procesos, los resultados obtenidos se trasladaron a los formatos definitivos con los que
contara la organizacion, los cuales son tablas propuestas por la profesora Moreno (2018) en el
espacio académico de Planificacion y Procesos de la Maestria en Calidad y Gestion Integral,
las cuales cuentan con una columna para identificar proveedores, insumos, actividades,
correspondencia con el ciclo PHVA, productos o servicios y clientes externos o internos. En
la etapa de resultados se realizaran las aclaraciones necesarias para cada uno de los
componentes de la tabla de caracterizacion.

5.1.3.2. Requisitos de los procesos:

A través de la informacion recolectada en la construccion de los diagramas de tortuga y
organizada en los formatos de las caracterizaciones, cada una de las actividades que requiere
el proceso permite definir lo que se necesita para su correcto funcionamiento y los resultados
esperados de estas actividades, por lo que esta herramienta permitié dar cumplimiento a esta
actividad.
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5.1.3.3. Definicidn y control de la informacion documentada de la organizacion:

La herramienta planteada por el equipo consultor para desarrollar esta actividad fue la
construccién de un procedimiento de informacion documentada para la organizacién, teniendo
en cuenta las caracteristicas de su operacion, la distinta formacion de sus colaboradores y su
alta rotacion, de acuerdo al tamafio del servicio que contrate el cliente.

Al culminar su construccion, el procedimiento fue socializado a la alta gerencia vy
coordinadores de proceso, quienes dieron su aval para su aplicacion.

El procedimiento cuenta con:

o Objetivo: Cudl es el fin del procedimiento

o Alcance: Para qué procesos o actividades de la organizacion se debe aplicar el
procedimiento.

o Responsabilidad y autoridad: Describe los roles de la organizacion que tienen
responsabilidad o autoridad para controlar la informacién documentada pertinente.

o Terminos y definiciones: Glosario de términos importantes para el entendimiento del
documento.

o Estructura documental: Describe los tipos de documentos que manejara la organizacion
y la codificacion que se manejara para el control de estos.

o Condiciones generales: Se dan ciertas pautas para que todo el personal de la
organizacion pueda dar cumplimiento a las actividades del procedimiento.

o Descripcion de actividades: En este apartado se explica de manera detallada el paso a
paso para la creacion, modificacion o anulacién de un documento, los formatos o
documentos asociados Yy los responsables de dichas actividades.

o Control de cambios: En este espacio se deben colocar las diferentes modificaciones que
se le hagan al procedimiento, la razon de ellas y los responsables de realizar y aprobar
dichos cambios.

Esta misma estructura se intenté mantener para todos los procedimientos construidos para el
sistema integrado de gestion.

El documento puede ser consultado en el anexo J Procedimiento de informacion
documentada.

5.1.3.4.  Control operacional: Indicadores de gestion de los procesos:
Para dar cumplimiento a esta actividad se desarrollaron dos herramientas diferentes:

o Indicadores de los procesos: De acuerdo a la informacion de las caracterizaciones
suministrada por los coordinadores de proceso, se establecio un indicador para cada uno
de ellos, de manera que se pueda medir su gestion.

La informacion requerida para cada indicador se consolidé en un formato que se
entreg0 a la organizacion, luego de capacitar a los coordinadores en su manejo.
Estos formatos pueden ser consultados en el anexo K Indicadores de los procesos

o Control de proveedores: Dado que la organizacion se ve en la necesidad de buscar en
otras empresas equipos o personal que apoye la realizacion de los eventos para los
cuales son contratados, cuando estos sobrepasan su capacidad, es de vital importancia
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que se establezcan criterios para su correcta seleccion, de manera que se asegure
siempre la calidad y la seguridad y salud en el trabajo. Con este fin se construyo el
procedimiento de seleccidn, evaluacion, seguimiento y reevaluacion de proveedores en
conjunto con el personal de la alta gerencia, quienes serén los encargados de aprobar las
empresas con las que la organizacion puede tener confianza a la hora de establecer
contratos que apoyen sus Servicios.

Como se describi6 anteriormente el procedimiento cuenta con objetivo, alcance,
responsabilidad y autoridad, términos y definiciones, condiciones generales,
descripcion de actividades y control de cambios. El procedimiento en su totalidad
puede ser consultado en el anexo L Procedimiento proveedores.

5.1.3.5. Asignacion de recursos para la implementacion y la integracion:

De acuerdo al presupuesto planteado en el objetivo anterior, la alta gerencia de la
organizacion destind ciertos recursos para darle desarrollo a las actividades planteadas por el
equipo consultor.

5.1.3.6. Preparacion y respuesta ante emergencias. Control de productos y servicios no
conformes:

Con ello se busca crear planes y procedimientos que le permitan a la organizacion actuar de
manera rapida y eficaz cuando se presenta un incidente o accidente laboral, asi como cuando
se tienen problemas de inconformidad por parte de los clientes frente algun servicio prestado
por ella, o para evitar que servicios que no cumplen los requisitos del cliente sean entregados.

La organizacion ya contaba con un plan de respuesta ante emergencias para el sistema de
seguridad y salud en el trabajo, el cual sélo fue consultado por el equipo consultor, mientras
que para el control de productos y servicios no conformes, se construyo un procedimiento
junto con el personal de la alta gerencia y los coordinadores de proceso, donde se explica el
manejo que deben darseles y quienes tienen la autoridad para tomar decisiones frente a los
clientes, la informacidn que se les debe comunicar y las diferentes formas en las que se puede
llegar a acuerdos con ellos.

5.1.3.7. Formacion a todos los involucrados:

En esta actividad se plantearon diferentes estrategias de acuerdo con la cultura de la
organizacion para lograr su sensibilizacion frente a los principios de la norma NTC-1SO
9001:2015 vy la integracion de los sistemas de gestion. Estas incluyen notificaciones por
medios electronicos, folletos y carteleras; actividades lidicas como Jenga, sopas de letras,
origami y tesoro escondido, donde todas las palabras y conceptos estén relacionados con los
procesos y procedimientos a implementar; jornadas de socializacion de los colaboradores
junto con sus diferentes lideres de proceso para explicarles los nuevos roles y actividades que
seran incluidos dentro de sus rutinas diarias; y finalmente capacitaciones, las cuales deben
darse a inicio de cada proyecto para que todos conozcan a cabalidad sus funciones.

5.1.3.8. Construccion de conciencia:
Como primer acercamiento se aplico el “Cuestionario nordico de clima de seguridad

NOSACQ-50”, una herramienta desarrollada por (Kines, y otros, 2011), desarrollada y
validada por un grupo de expertos de cinco paises nérdicos, para evaluar el clima de
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seguridad, entendiendo este término como el conjunto de percepciones que comparten los
miembros de un mismo grupo de trabajo acerca de las politicas, procedimientos, y practicas
de seguridad que adelantan tanto en la direccion de una organizacion, como sus trabajadores
(Grillo, 2020).

La herramienta cuenta con siete dimensiones, dentro de las cuales se contemplan prioridad,
compromiso y competencia de la gestion de seguridad, empoderamiento de la seguridad de la
gestion, justicia de seguridad gerencial, compromiso de seguridad de los trabajadores,
prioridad de seguridad de los trabajadores y no aceptacion del riesgo, comunicacion de
seguridad, aprendizaje y confianza en la competencia de seguridad de los compafieros de
trabajo, confianza de los trabajadores en la eficacia de los sistemas de seguridad (Jaimes &
Vargas, 2020); y fue aplicada tanto a nivel operativo como gerencial de la organizacion.

Con respecto a la percepcién de calidad, se hizo uso del cuestionario presentado en el trabajo
de grado Propuesta para la mejora de la toma de conciencia y la cultura del comportamiento
seguro en un sistema integrado de gestion (Acevedo, Pacheco, & Montes, 2020), el cual
evalUa la percepcion operativa y administrativa en siete dimensiones: Prioridad de la calidad,
promocion del empoderamiento y justicia en la investigacion de las no conformidades, las
cuales estan relacionadas con las politicas de la empresa, y el compromiso colectivo,
conciencia delriesgo de productos y/o procesos no conformes, aprendizaje colaborativo y
confianza en la prevencion del riesgo, asociadas a la actitud colectiva.

Como se puede ver, este cuestionario fue resultado de una modificacion realizada por el
grupo de estudiantes al NOSACQ-50, con el fin de evaluar la forma en que los trabajadores
entiende la calidad en sus organizaciones.

5.1.4. Implementacion del SGC integrado con el SGSST

La tercera y cuarta etapa de la metodologia de integracién propuesta permiten dar
cumplimiento a este objetivo.

Aplicacion: Involucra a todas las personas de la organizacion y busca generar conciencia
sobre los cambios que implican la integracion de los sistemas de gestion en el desarrollo de
sus rutinas diarias.

Evaluacion y Mejora: Involucra a todas las personas de la organizacién y en ella se busca
capitalizar los resultados obtenidos a partir del proyecto de integracion, de manera que la
organizacion pueda mantener a lo largo del tiempo sus sistemas de gestion integrados.

Dada la situacion de contingencia que presento el pais durante los meses de marzo, abril,
mayo Y junio del afio 2020, durante los cuales el gobierno nacional decreto el aislamiento
obligatorio de la poblacion, asi como la cancelacion de todos los eventos masivos, la
organizacion no pudo continuar con su operacion normal, los contratos de servicios con los
que contaba Yopal Publicidad para estos meses fueron anulados por los clientes,
perjudicando algunas de las actividades planteadas por el equipo consultor relacionadas con
la implementacion del sistema de gestion de calidad y su integracién con el de seguridad y
salud en el trabajo.

Precisamente de las actividades planteadas en este apartado, aquellas relacionadas con los
andlisis de los datos obtenidos durante las auditorias al sistema integrado, la toma de acciones
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correctivas frente a no conformidades encontradas durante dicho ejercicio, directrices para la
mejora continua segun lo dispuesto por la alta gerencia, formacion a todos Iso involucrados y
construccion de conciencia, fueron actividades que no lograron aplicarse en la organizacion.

Asi mismo, algunas de las actividades de la fase de aplicacion no se les podia dar
cumplimiento de la forma en que esperaba el equipo consultor, pues sin servicios para
prestar, los procesos misionales de la organizacion no se encontraban operando de la manera
en que el personal esta acostumbrado, por lo que realizar un control sobre ellos, o medir su
eficacia y eficiencia a través de los indicadores formulados, no parecian ser rutinas para
incluir durante la pandemia.

Como alternativa para dar cumplimiento a este objetivo, el equipo consultor propuso llevar a
cabo una simulacion que involucraba a la alta gerencia de la organizacién y a los
coordinadores de los procesos, donde se explicaron las actividades que no se llevaron a cabo,
asi como las herramientas y documentacion propuestas para la empresa.

Para el desarrollo de la simulacion se propuso un instrumento que permite verificar tanto el
cumplimiento de las cuatro (4) etapas planteadas en el modelo de integracion, como la
propuesta de innovacion para la gestion del conocimiento de los procesos operativos de la
organizacion. De esta manera, el personal de Yopal Publicidad evalué de 1 a 5 la
aplicabilidad (la herramienta realmente puede ser utilizada en la organizacion) y el impacto
(la herramienta contribuye al logro de los objetivos de la actividad) de cada una de ellas, de
acuerdo a los criterios presentados en la tabla 7; y al comparar el porcentaje de puntos
obtenidos frente al maximo esperado para cada actividad y cada fase, el equipo consultor
tuvo conocimiento sobre la efectividad de sus herramientas, aunque estas solo fueron
aplicadas en un estudio de caso simulado, y pudo proponer acciones de mejora para aquellas
que presentaron una baja calificacion.

La herramienta puede ser consultada en el anexo M. Para estructurarla se tuvieron en cuenta
las diferentes actividades planteadas en las fases de integracion para los sistemas de gestion
en las organizaciones, metodologia suministrada durante el espacio académico de Gestion
Integral de la Maestria en Calidad y Gestion Integral (Pefia-Guarin, 2019).

Esta metodologia tiene sus bases en los tres componentes que se encuentran en las
organizaciones: Estratégico, caracterizado por establecer dentro de las empresas la mision,
vision, politica, objetivos y metas que se quieren lograr; operativo, conformado por todas las
actividades, procesos y procedimientos que le permiten a una organizacién ser y hacer lo que
es; y finalmente, el humano, que incluye a las personas que trabajan dentro ella, su
educacion, experiencia, los roles y autoridades que asumen dentro de sus lugares de trabajo.

Para presentar las herramientas al personal de la organizacion, se construyeron presentaciones
para cada una de las fases, las cuales contenian hipervinculos que permitian al equipo
consultor dirigirse a los documentos, formatos, procedimientos, entre otros, donde se
encontraban las herramientas. Estas pueden ser consultadas en el consolidado del anexo N.
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Tabla 7. Criterios de calificacion para las herramientas propuestas aplicados en la simulacion de la implementacion

e

integracion
) APLICABILIDAD (Se tiene en cuenta IMPACTO (Se tiene en cuenta si la
CALIFICACION | si la herramienta realmente puede ser herramienta contribuye al logro de los
utilizada en la organizacion) objetivos)
1 No es posible aplicar la herramienta en La herramienta no cumple los objetivos para
la empresa los que fue disefiada
5 La herramienta podria aplicarse pero La herramienta cumple con muy pocos de los
requiere de muchos ajustes objetivos para los que fue disefiada
3 La herramienta puede aplicarse pero La herramienta cumple parcialmente con los
requiere de algunos ajustes objetivos para los que fue disefiada
4 La herramienta puede aplicarse con unos La herramienta cumple con casi todos los
pocos ajustes objetivos para los que fue disefiada
5 La herramienta es totalmente aplicable La herramienta cumple totalmente con los
en la empresa objetivos para los que fue disefiada

Observaciones: En este espacio se escriben las posibles recomendaciones para mejorar la herramienta en caso
de que sus calificaciones hayan sido bajas, o cualquier otra mejora a tener en cuenta por parte del equipo
consultor

Fuente: Elaboracion propia

Finalmente, en el cierre de la consultoria se realizaron las recomendaciones necesarias a la
organizacion Yopal Publicidad de acuerdo con los resultados obtenidos para la simulacion,
asi como las mejoras en las herramientas que tuvieron un bajo desempefio durante la
calificacion por parte de sus miembros, de manera que la alta direccion puediera establecer
directrices de mejora para asegurar la consolidacion de la integracion del sistema de gestion
de la calidad y seguridad y salud en el trabajo, generando opciones para la implementacion de
otros sistemas de gestion de su interés.

5.2. Variables de Integracion

Dado que en cualquier organizacion se pueden reconocer tres componentes principales, estos
se convierten en las variables para tener en cuenta durante la implementacion e integracion de
los sistemas de gestion.

o Estratégica: Comprende todo lo relacionado a la comprension de la organizacion y su
contexto, necesidades y expectativas de partes interesadas, establecimiento de politicas
y objetivos para los diferentes sistemas alineados con la estrategia corporativa,
infraestructura, requisitos para los servicios y revision por la direccion.

o Operativa: Incluye las acciones para abordar riesgos y oportunidades, identificacion de
peligros y evaluacion de riesgos, planificacion de acciones y los cambios, informacién
documentada, preparacion y respuesta ante emergencias, disefio y desarrollo de
servicios, control de los productos y servicios contratados externamente, provision del
servicio, control operacional, control de salidas no conformes, seguimiento, medicion,
andlisis y evaluacién, auditorias internas, no conformidades y acciones correctivas y la
mejora continua.

o Humana: En ella se tienen en cuenta factores como liderazgo y compromiso, roles,
autoridades y responsabilidades en la organizacion, conocimiento, competencias del
personal, comunicacion y sus formas, y finalmente toma de conciencia.
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Como se hizo referencia en el apartado anterior, estos componentes transversales a cualquier
organizacion, y por ende, a cualquier sistema de gestion, pueden reconocerse a lo largo de los
diferentes requisitos que establecen las normas para dichos sistemas, y lo cuales se tienen
como factores clave para la integracion de éstos, de acuerdo a lo planteado en el espacio
académico de Gestion Integral de la Maestria en Calidad y Gestion Integral (Pefia-Guarin,
2019).

6. Resultadosy discusion del proyecto
6.1. Revision de literatura

La matriz de marco tedrico (Anexo O) presenta el resumen de los dieciséis (16) articulos
seleccionados para la construccién del articulo base del marco tedrico del proyecto titulado
Implementacién de un sistema de gestién de calidad en empresas familiares de servicios que
trabajan por proyectos: revision de literatura y escrito por el equipo consultor.

Estos dieciséis articulos se seleccionaron de entre un total de aproximadamente cincuenta
(50), por estar estrechamente relacionados con alguna de las cuatro variables que el equipo
consultor considero que influyen en los sistemas de gestion de calidad en empresas familiares
que trabajan por proyectos:

o Sistema de gestion de la calidad, y sus dimensiones innovacion, productividad,
competitividad, eficiencia, procesos, cumplimiento de los requerimientos del cliente,
herramienta de mejora, requisito del mercado, comprension de reglas y regulaciones,
aspecto diferenciador y procedimientos.

o Trabajo por proyectos y sus dimensiones actividades interrelacionadas, alcance,
satisfaccion de partes interesadas, objetivos prefijados, costo, calidad, tiempo, gestion
del conocimiento, planes de contingencia, tamafio de la organizacion y del proyecto,
liderazgo y gestion del talento humano.

o Empresas familiares y sus actividades cultura de la calidad, transferencia de
conocimiento, control de la propiedad, transmision de valores, liderazgo, compromiso
afectivo, unidad familiar, convivencia, crecimiento y sostenibilidad, productividad y
competitividad, gestion del conocimiento, cluster, cooperacion, calidad, caracter y
desarrollo empresariales.

o Herramientas o técnicas de implementacion en sistemas de gestion de la calidad y sus
dimensiones contexto de la organizacion, planificacion de la implementacion, gestion
de las relaciones, gestion del riesgo, liderazgo, roles y responsabilidades, gestion del
talento humano, ética corporativa y comportamiento organizacional, tiempo, costos,
gestion del conocimiento, herramientas para la integracion de sistemas de gestion.

El anélisis de estas cuatro variables permitié concluir que la implementacion de un sistema de
gestion de calidad requiere de herramientas que permitan elevar la eficiencia, calidad de
productos o servicios y apoyar el proceso de toma de decisiones (Néapoles et al., 2015). Por
su parte, la implementacidén en empresas que trabajan por proyectos requiere una rigurosidad
en su modelo que permita abordar diferentes dimensiones bajo un mismo enfoque.

Una de las claves principales para la implementacion en la empresa Yopal Publicidad es el

trabajo en los canales de comunicacion dado que facilita la eficiencia en la toma de
decisiones y fortalece el conocimiento sobre la operacién de los proyectos y a la vez
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contribuye a la generacién de nuevos conocimientos, lo cual concuerda con lo planteado por
Estrada, (2018). Por su parte, Rodney, (2018) y Arena et al., (2013), resaltan un factor que
puede influir en la implementacion del sistema en este tipo de empresas, como lo es el
desarrollo de las competencias relacionadas con la gestion del lider ya que aseguraré el éxito
en el proyecto. Asi mismo un factor que en la ultima actualizacion de la norma cobra un gran
protagonismo es la gestion del riesgo dado que permitird mitigar las amenazas en la
implementacion (Arena et al., 2013). La planeacion previa al ejercicio y contar con recursos
financieros, de personal, de tiempo, entre otros, es también un factor esencial que asegurara el
éxito del proyecto en cualquier empresa que decida implementar un sistema de gestion de
calidad (Ingason, 2015). Los sistemas de gestibn de calidad se han convertido en
herramientas organizacionales para la consecucion de objetivos a mediano y corto plazo,
ademas de permitir la estandarizacién de los procesos y por ende la mejora en la calidad de
los productos y servicios que la organizacion ofrece. La implementacion de este tipo de
sistemas exige el compromiso de todos los colaboradores de la compafiia, liderazgo por parte
de la alta gerencia y de diferentes areas, una planificacion que contemple los tiempos y costos
requeridos para llevar a cabo el proyecto, y un conocimiento profundo de las capacidades,
fortalezas y debilidades de esta, con el fin de conseguir en el menor tiempo posible el
funcionamiento apropiado del sistema. Para la consecucion de lo planteado en el péarrafo
anterior las organizaciones que trabajan por proyectos deben centrar sus esfuerzos en la
construccion de una ética corporativa basada en la comunicacion efectiva entre sus
miembros, de manera que se convierta en la herramienta de gestion del conocimiento con la
cual se compartan experiencias y resultados de anteriores proyectos y se generen mejores
resultados para las proximas exigencias y requisitos esperados por los clientes.

El articulo completo puede ser consultado en el anexo AA Articulo revision de literatura.

6.2. Establecer el nivel de cumplimiento del sistema de gestion de calidad y su alineacion
con el SGSST

6.2.1. Analisis del contexto organizacional
6.2.1.1. Encuestas por conveniencia:

Como un primer acercamiento al contexto organizacional, el equipo consultor aplico las
encuestas por conveniencia explicadas en el apartado de formulacion del problema, donde de
acuerdo a los requisitos exigidos para un sistema de gestion de la calidad se identificaron las
necesidades mencionadas a continuacion:

o Nivel estratégico: Definicion de la estructura organizacional basada en procesos,
identificacion y valoracion de riesgos y oportunidades, establecimiento de objetivos de
calidad.

o Nivel operativo: Caracterizacion de los servicios ofrecidos por la organizacion,
deficiencia en las estrategias de comunicacion interna y externa, implementacion de
estrategias para la medicion de la satisfaccion del cliente

o Nivel humano: Ausencia de un sistema de informacion documentada que soporte la
operacién de la organizacion, falta de perfiles definidos para su personal, asi como de
una capacitacion adecuada para ellos.

Un resultado mas detallado de estas encuestas puede ser consultado en el apartado de
descripcion del problema y el anexo A.
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6.2.1.2. Matriz DOFA:

El equipo consultor junto con la alta gerencia de la organizacién construyeron una matriz
DOFA, de la cual se obtuvieron los siguientes aspectos representativos:

o Contexto Interno

Fortalezas: Compromiso de la alta gerencia, cultura organizacional de la alta
gerencia y los lideres de proceso y la identificacion de riesgos y oportunidades
para el SG-SST.

Al realizar la visita de reconocimiento a la organizacion, el equipo consultor pudo
confirmar que el compromiso de la alta de gerencia frente a la implementacion de
un sistema de gestion de calidad y su integracion con el de seguridad y salud en el
trabajo es bastate alto, y esta dispuestos a asumir su rol de liderazgo para el
sistema integrado de gestion. Ademas como se ha comentado antes, dado que la
mayoria del personal fijo de la empresa pertenecea una misma familia, todos
manejan una misma cultura en valores y formacion. Por altimo, como el sistema
de gestion de seguridad y salud en el trabajo ya se encuentra funcionando en la
organizacion, ya se cuentan con los riesgos y oportunidades para dicho sistema.

Debilidades: Control de los procesos, gestion del cambio, apoyo de informacion
documentada, cambios en la cultura organizacional por alta rotacion de personal
operativo, control de proveedores.

Durante la prestacion de algunos servicios la organizacion se ve obligada a
contratar los servicios de otras empresas que cuentan con equipos o similares o
con personal capacitado para operarlos, sin embargo aunque se tiene un
procedimient para la evaluacion, seleccion y seguimiento a proveedores este no se
ha imlementado en la organizacion, aumentando los riesgos de entregar servicios
no conformes. Por otro lado no se cuentan con controles para los procesos que
permitan medir su eficacia y eficiencia y tampoco se cuenta con una base
documental que le brinde apoyo a la operacion de los procesos, lo cual pone en
riesgo la prestacion del servicio, sobre todo porue el personal operativo se
contrata de acuerdo a la complejidad y tamafio del evento.

o Contexto externo

Oportunidades: Ampliacion de negocios, mejoras en la imagen de la organizacion
y su portafolio de servicios.

Yopal Publicidad cuenta con los recursos para ampliar su portafolio de servicios y
ofrecerlos a clientes mucho méas grandes, sin embargo requiere de la certificacion
de su sistema de gestion de calidad para poder realizar contratos con ellos. Esto
corresponde la mayor oportunidad para la organizacion, porque le permitiria
asegurar la continuidad de negocio y ampliar los espacios donde presta sus
servicios, asi como explorar otros tipos de servicios de acuerdo a las necesidades
de los nuevos clientes.

Amenazas: Incumplimientos legales o reglamentarios, competencia, gestion de
los proveedores.
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Existen muchos permisos que requieren gestionarse para la realizacion de grandes
eventos, los cuales algunas veces corren por cuenta del cliente que contrata el
servicio, si estos no se concretan antes de que la organizacion inicie con sus
actividades puede acarrear en discusiones con las autoridades y entes de control.
Asi mismo, si la oferta de los servicios se extiende hacia aotras zonas, se podrian
encontrar organizaciones que representen una gran competencia para Yopal
Publicidad, por lo que hay que tenerlos en cuenta al momento de tomar estas
decisiones. Finalmente, toda la gestién que realizan los proveedores sobre sus
procesos y productos puede impactar negativamente a la organizacion, por lo que
se requieren controles inmediatos para proveedores externos.

La matriz completa puede ser consultada en el anexo P.
6.2.1.3. Visita de reconocimiento a la organizacion por parte del equipo consultor:
A continuacién presentamos un registro fotografico que recoge las actividades llevadas a
cabo por el equipo consultor para acercarse a las actividades de la organizacién, capacitar a la
alta gerencia y lideres de proceso en diferentes temas y llegar a acuerdos sobre los pasos a

seguir en la integracion:

Fotografia 1. Alta gerencia de la organizacion Yopal Publicidad junto con el equipo consultor

53



Fotografia 2. Equipo consultor junto con el personal operativo de la organizacion

Fuente: Registro propio

Fotografia 3. Explicacién del proyecto de integracion de lo sistemas de gestids por parte del equipo consultor durante la
visita de reconocimiento

Fuente: Regiétro propio
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Fotografia 4. Personal operativo de la organizacion en la prestacion de un servicio

Fuente: Registro propio

6.2.2. Matriz de requisitos CLIO y partes interesadas

En la matriz se identifican las diferentes partes interesadas que tienen relacion con la
organizacion, y los diferentes requisitos bajo los cuales esperan cumplimiento por parte de los
servicios y actividades que la misma ofrece.

Esta matriz se construyo en conjunto con la alta gerencia de la organizacion y se obtuvo su
aprobacion como metodologia para reconocer los diferentes tipos de requisitos que la
empresa debe cumplir. Como resultado, se obtuvo al matriz presentada en el Anexo Q y
consta de las siguientes columnas:

o Parte interesada: Hace referencia a la persona u organizacion que puede afectar, verse
afectada o prescribirse como afectada por una decision o actividad de la organizacion.

o Descripcion: En esta columna se explica de una manera mas exhaustiva la parte
interesada mencionada anteriormente, esto con el fin de aclarar las diferencias que las
caracterizan.

o Requisito: Se explica el requisito frente al cual la organizacion se compromete a dar
cumplimiento de acuerdo con la parte interesada en cuestion y las necesidades
expresadas por ellas.

o CLIO: En esta columna se identifica si el requisito es de tipo:

o

Cliente (C): Es aquel requisito pactado directamente con el cliente o la parte
interesada que se estd evaluando, y el cual la organizacion se comprometié a
cumplir.

Legal (L): Requisito que la organizacion debe cumplir pues se encuentra explicito
en leyes o normas estipuladas por una entidad de orden nacional, local o
internacional.

ISO o inherente al servicio (I): Los requisitos 1ISO son aquellos presentados en
cualquiera de las normas de este ente internacional y la organizacion se
compromete a cumplirlos en el momento que decide seguirlas para establecer sus
sistemas de gestion.

Por otro lado, un requisito inherente al servicio es aquel que esta incorporado a la
prestacion de este y que las partes interesadas esperan que se cumpla pues sin él
el servicio no seria dicho servicio.

Organizacional (O): Son requisitos que la misma organizacion se impone en el
momento que plantea el funcionamiento de sus procesos, los servicios que ofrece
y la manera como los prestara a sus clientes.
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o Aplicable a: Dado que la organizacién busca integrar el sistema de gestion de calidad

con el de seguridad y salud en el trabajo, en esta columna se especifica si el requisito es
aplicable al primero de ellos (C), al segundo (H) o0 a ambos (C) y (H).

De acuerdo con lo anterior se identificaron como partes interesadas, y sus requisitos
primordiales, las siguientes:

o

o

6.2.3.

Cliente externo: Cumplimiento de tiempos y caracteristicas solicitadas para cada
servicio que contratan con la organizacion.

Cliente interno: O trabajadores, esperan que la organizacion se comprometa en todos
los niveles con la proteccion de su salud y una correcta capacitacion para llevar a cabo
sus actividades dentro de la empresa.

Usuarios: Disfrutar de un evento con altos estandares de calidad y seguridad, donde se
proteja su salud auditiva y visual.

Proveedores: Contar con conocimiento suficiente sobre los estdndares que plantea la
organizacion para empresas con las que esta dispuesta a entablar contratos y servicios.
Socios: Continuidad del negocio de la organizacion y mejora en su imagen.

Entes de control y regulacion: Cumplimiento de la normatividad legal vigente en todos
los aspectos.

Diagnostico del nivel de madurez de los SGC y SGSST vy de la integracion

6.2.3.1. Sistema de gestion de la calidad

Con respecto a los resultados del nivel de desarrollo de los componentes de la organizacion
con respecto a un sistema de gestion de la calidad, a continuacion se presentan los resultados
obtenidos al aplicar la matriz diagnostico, proporcionada durate el espacio academico de
Investigacion Il de la Maestria en Calidad y Gestion Integral (Pefia-Guarin; 2019). El
instrumento puede ser consultado en el Anexo C.

Grafico 1. Resultados obtenidos para el nivel de madurez de los componentes de la organizacion segun los requisitos de la

norma NTC-I1SO 9001:2015 en la empresa Yopal Publicidad

Porcentaje de desarrollo de los principales componentes de
la organizacion Yopal Publicidad segin NTC-1SO 9001:2015
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Como se puede observar en el grafico 1, el desarrollo de los componentes estratégico,
operativo y humano en la organizacion Yopal Publicidad es muy similar, lo cual es positivo,
teniendo en cuenta que muchas veces las organizaciones tienden a apostarle mas al desarrollo
de un componente que de otro.

Cabe aclarar que estos resultados se obtuvieron a principios del afio 2019, punto en donde el
instrumento fue aplicado, sin embargo, los valores obtenidos son muy bajos, y estos fueron
reforzados a medida que se llevo a cabo la implementacion del sistema de gestion de la
calidad y su respectiva integracion con el de seguridad y salud en el trabajo.

También es importante reconocer el alto valor obtenido para el componente humano, esto
demuestra que la empresa se ha preocupado por generar espacios donde se reconozcan las
responsabilidades y autoridades de su personal, se cuentan con ciertos procesos de
comunicacion interna y externa aunque estos no se encuentren totalmente definidos, y se
aseguran de que cuenten con las competencias necesarias para llevar a cabo sus labores
diarias, inculcando sentido de pertenencia hacia la organizacion y generando conciencia de la
importancia de que realicen bien su trabajo. Esta fortaleza fue de gran ayuda a la hora de
realizar la integracion con el sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo, el cual
vela por la proteccion y seguridad de los trabajadores a la vez que promueve el cuidado de su
salud.

El menor valor lo obtuvo el componente estratégico, pues en la mayoria de las respuestas se
asegura que no existe una aproximacion formal al requisito establecido en la norma NTC-1SO
9001:2015; mientras que para el componente operativo se observan grandes falencias en lo
relacionado con la medicion de la satisfaccion del cliente, el establecimiento de indicadores
y formas de medicion y evaluacion para los diferentes procesos de la organizacion.

6.2.3.2. Seguridad y salud en el trabajo

6.2.3.2.1. Nivel de madurez del SG-SST

Teniendo en cuenta que en la organizacion se debia establecer el nivel de dos sistemas

diferentes, a continuacion, se presentan los resultados para el nivel de madurez del sistema de

gestion de seguridad y salud en el trabajo en la empresa Yopal Publicidad.

El siguiente grafico muestra el consolidado de los resultados obtenidos:
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Gréfico 2. Resultados obtenidos para el nivel de madurez del sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo en la
organizacion Yopal Publicidad

Resultados obtenidos para el nivel de madurez del
sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo en
Yopal Publicidad
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Este instrumento mide el nivel de madurez a traves de 10 variables. A pesar de que las
diferentes variables presentan altos porcentajes de cumplimiento, es evidente que estas son
las percepciones de las tres personas que desarrollaron el instrumento, sin embargo al
momento de hacer una revision de la informacion documentada del sistema, las evaluaciones
que se le han hecho al sistema y el cumplimiento frente a los estandares minimos establecidos
por el Ministerio de Trabajo, se concluye que para lograr un nivel 4 de madurez que supone
el sistema (resultado general arrojado por el instrumento que puede ser consultado en el
anexo D), se requiere de un gran esfuerzo por parte de la organizacion para construir el
soporte de éste y encontrar acciones efectivas para lograr una gestion proactiva de la
seguridad y salud en el trabajo, construyendo una cultura para sus trabajadores donde lo
primordial sea su cuidado y promocion.

Como es evidente, existen dos variables donde los encuestados no reconocen aspectos
positivos, estas son andlisis estratégico y planeacion de la capacidad, la primera apenas
obtuvo un porcentaje de cumplimiento del 45%, lo que demuestra las falencias de la
organizacion relacionadas con la socializacion de los resultados de la evaluacion de la calidad
de vida en el trabajo, el bajo impacto de las acciones tomadas en la productividad de la
empresa y otros problemas como la falta de estrategias para la innovacion en la gestion de la
seguridad y salud en el trabajo y la no estimacion de los costos de la no prevencion.

Con respecto a la planeacion de la capacidad, Yopal Publicidad muestra deficiencias en la
comunicacion bidireccional, pues sus mecanismos de comunicacién son poco efectivos y
parecen ir en un solo sentido, razén por la que los empleados no reciben retroalimentacion de
los planes y actividades que se llevan a cabo bajo el sistema de gestion de seguridad y salud
en el trabajo.
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6.2.3.2.2. Nivel de cumplimiento para estandares minimos

Los resultados anteriores contrastan un poco con los obtenidos para el diagndstico de
estandares minimos aplicado segun la resolucion 0312 de 2019, el cual se encuentra
estructurado bajo ciclo PHVA.

Grafico 3. Resultados obtenidos para la evaluacion del cumplimiento de los estandares minimos del sistema de gestion de
seguridad y salud en el trabajo en la organizacién Yopal Publicidad

DESEMPENO GENERAL DEL SG-SST
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Fuente: Herramienta diagnéstica de la gestion de la seguridad y salud en el trabajo (Rodriguez Rojas & Carvajal-
Montealegre, 2019)

Para una mayor comprension del instrumento este puede ser consultado en el anexo D, hoja
Inst. Estandares Min. (Rodriguez Rojas & Carvajal-Montealegre, 2019)

Como muestra la grafica anterior, existe un cumplimiento general de los estandares minimos
por parte de la empresa Yopal Publicidad correspondiente al 90,5%, resultado que puede
interpretarse como un buen nivel de cumplimiento, sin embargo, la diferencia del 9,5% sobre
el total, obedece a que existe poca gestion frente al proceso de la verificacion de la
funcionalidad del sistema de gestion de la seguridad y salud en el trabajo, asi como una
escasa actuacion sobre la gestion de la salud de los colaboradores.

Cabe resaltar el alto cumplimiento para las fases del planear y el actuar, con las cuales la alta
direccion de la organizacion muestra su compromiso con el sistema, asi como el deseo de
mejorar continuamente el mismo.

Por otro lado, se encuentra el resultado de la etapa del hacer, el cual a pesar de no ser el
esperado, se aproxima a este valor y resulta coherente con la fase de planificacion adelantada
por la organizacién, aunque hay que tener en cuenta que el sistema se encuentra ain en
construccion y ajuste, por lo que es l6gico que aun tenga oportunidades de mejora en esta
etapa.

Por ultimo, el bajo porcentaje alcanzado en la etapa del verificar es consecuencia de la falta
de aplicacion de los indicadores establecidos para medir las acciones y el comportamiento de
todo el sistema de gestion. Debido al incipiente sistema de gestién, valdria la pena proponer
estrategias que lleven a la organizacion a realizar las mediciones planteadas y a través de
ellas tomar decisiones sobre la mejora de este.
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6.2.3.2.3. Calidad de vida en el trabajo

El Gltimo de los instrumentos aplicados para valorar el sistema de gestion de seguridad y
salud en el trabajo en la empresa Yopal Publicidad fue el de Calidad de Vida en el Trabajo
(GOHISALO), esto con el fin de conocer la satisfaccion de los trabajadores de la
organizacion en sus diferentes aspectos.

Como se mencioné en el desarrollo de la metodologia, el instrumento evalla siete
dimensiones:

(0]

Soporte institucional para el trabajo, relacionado con el trato que perciben los
empleados por parte de sus superiores, si se les ha indicado la manera correcta de hacer
su trabajo y su evaluacion, la retroalimentacion por parte de sus jefes, temas de
reconocimiento por parte del grupo y los superiores y la preocupacién de ellos por
brindar una buena calidad de vida en el trabajo.

Seguridad en el trabajo, busca evaluar como se sienten los empleados frente a temas
como las condiciones bajo las cuales supervisan y realizan su trabajo, las condiciones
fisicas del area laboral, los insumos que entrega la organizacién para realizar las
actividades laborales, salarios y oportunidades de crecimiento y capacitacion y planes
de retiro.

Integracion al puesto de trabajo, evalla el trato con los compafieros de trabajo, el
trabajo en equipo, la motivacion del empleado por hacer su trabajo, la resolucion de
conflictos y la adaptacion de las habilidades y conocimientos del empleado a su puesto
de trabajo.

Satisfaccion por el trabajo, relacionada con tipos de contrato, duracion de la jornada
laboral, cantidad de trabajo que realiza el empleado y la satisfaccion al realizarlo.
Bienestar logrado a través del trabajo, valora las condiciones de la vivienda de los
empleados y su alimentacion, el sentido de identidad de los empleados hacia la
organizacion, la utilidad que perciben del trabajo que realizan y el grado de
compromiso que sienten hacia ella.

Desarrollo personal logrado por el trabajo, busca conocer si los empleados ven en su
trabajo una oportunidad para mejorar su nivel de vida y desarrollar sus potencialidades.
Administracion del tiempo libre, estd relacionada con la cantidad de trabajo que el
personal debe llevarse a casa, el cumplimiento de actividades fuera del horario laboral y
la cantidad de tiempo que el trabajo permite destinarle a la familia y la realizacion de
actividades domésticas.
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Gréfico 4. Resultado global obtenido para el instrumento de Calidad de Vida en el Trabajo aplicado a los trabajadores de
la organizacion Yopal Publicidad
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Fuente: (Rodriguez-Rojas, 2019)

El grafico 4, muestra el comportamiento lineal promedio alcanzado sobre cada una de las
dimensiones sefialadas anteriormente y que estiman la calidad de vida de los colaboradores
de la organizacion, en ella se evidencia un nivel medio generalizado en su calidad de vida,
puntualizando en 3 dimensiones como el soporte institucional, la seguridad en el trabajo y el
bienestar a través del trabajo, con percentil T>=60, lo que significa que estas producen mayor
satisfaccion en los empleados; y a su vez, estos consideran que los procesos y procedimientos
de trabajo estan establecidos y les son comunicados, reciben apoyo de los supervisores,
reciben insumos para realizar su trabajo, se da cumplimiento de los derechos basicos
contractuales y de la seguridad social.

En relacion con la integracion al puesto de trabajo y el desarrollo personal, se observa que el
puntaje obtenido estd en la media normal, T>=50. Esto plantea que encuentran unas
condiciones medias de trabajo en equipo, de disposicion y motivacion para el trabajo, de
resolucién de conflictos, de preparacion académica y de apoyo de comparieros y supervisores.
La dimension de satisfaccion por el trabajo se encuentra en la media normal, pero con una
preocupante tendencia a la baja, T<=45. Esto plantea una limitada satisfaccion: por la
modalidad de contratacion, duracion de la jornada de trabajo, cantidad de trabajo, funciones
desempefiadas, uso de habilidades, potencial y creatividad, reconocimiento y sentimiento de
orgullo por trabajar en la organizacion.

Finalmente, la dimension de administracion del tiempo libre, plantean que los empleados se
sienten insatisfechos con el equilibrio entre su trabajo y vida familiar, y la planificacion de su
tiempo libre.

6.2.3.3. Nivel de madurez de la integracién

La Gltima herramienta utilizada para analizar el contexto organizacional fue el instrumento
para medir el nivel de integracion de los sistemas de gestion en organizaciones colombianas.

Las dimensiones evaluadas en dicho instrumento pueden ser consultadas en el anexo F, como

resultado del trabajo de (Hernandez & Parra, 2019) y arrojaron como resultado principal el
siguiente gréafico:
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Grafico 5. Resultado global obtenido para el instrumento nivel de integracion de los sistemas de gestion en organizaciones
colombianas
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Fuente: (Hernandez & Parra, 2019)

Al realizar un anélisis del grafico anterior y los diferentes resultados del instrumento, se tiene
que:

o A nivel estratégico partiendo del hecho que se evaltuan 10 dimensiones, que representa
un 28,6% del total y en donde se contemplan el contexto interno y externo de la
organizacion, las necesidades y expectativas de las partes interesadas, el alcance, vision
por procesos, politica, objetivos, recursos de desarrollo y sostenimiento, revision por la
direccion e innovacion, la organizacion obtiene un promedio de 13,4%, lo cual indica
que los sistemas de gestion no estan integrados y los criterios asociados a los procesos
son ejecutados algunas veces de forma inconsistente, con resultados dificiles de
predecir.

o A nivel tactico en donde se evaltan 18 dimensiones que representan el 51,6% del total
y se contemplan aspectos como las medidas para determinar riesgos, requisitos legales,
equipos de medicion, comunicaciones, control de la informacion, planificacion, disefio
y desarrollo, control de proveedores, produccion /provision, mejora, auditorias y no
conformidades; la organizacion obtiene un resultado de 22,3%, lo cual indica que
existen vacios en la identificacion de criterios asociados a los procesos que se integran
y que la administracion de los sistemas de gestion se liga a procedimientos particulares
gue no permiten garantizar el correcto desarrollo.

o A nivel operativo en donde se evaltan 5 dimensiones que representan el 19,8% del total
y se analizan aspectos como el liderazgo y compromiso, roles y responsabilidades,
competencias, toma de conciencia y gestién del cambio; la organizacién obtiene un
resultado de 10%, lo cual indica que los criterios que se disponen en los procesos no
generan valor a los sistemas de gestion y no permite predecir los posibles cambios o
mejoras de estos.

Teniendo en cuenta lo anterior, se puede concluir que en general el nivel de integracion de los
sistemas de gestién de calidad y de seguridad y salud en el trabajo se encuentra en un nivel
basico, por lo que los resultados de estos son dificiles de predecir debido a la ejecucion poco
planeada en la que se desarrollan los procesos de la organizacion. Esto es resultado de una
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mezcla de factores como el desconocimiento del contexto de la organizacion, una falta de
planeacion de actividades, asi como su debido control, la falta de comunicacion con sus
partes interesadas, la falta de métodos de seguimiento y medicion para el analisis de los
resultados obtenidos durante la prestacion del servicio y una nula gestién del cambio que a su
vez imposibilita la implementacion de acciones correctivas para dar solucion a las no
conformidades presentadas dentro de Yopal Publicidad.

6.2.3.4. Planteamiento de una linea base

Para la interpretacion de las tablas que se muestran a continuacion, se debe tener en cuenta
que en la primera columna se reconoce el sistema de gestion para el cual se plantea la linea
base, la segunda representa el requisito frente al cual se mide el desarrollo del componente de
la organizacién de acuerdo a la norma NTC-ISO 9001:2015 para el sistema de gestion de la
calidad o a lo dispuesto en el decreto 1072 de 2015 para el sistema de gestion de seguridad y
salud en el trabajo, y en la dltima columna se relaciona dicho componente y la calificacion
para este, de acuerdo a la escala planteada en el apartado de 5.1.2.4. de la metodologia.

Tabla 8. Resultados obtenidos para la linea base del sistema de gestién de la calidad en la empresa Yopal Publicidad

Sistema de
gestion

Componentes

Requisito

Comprension del contexto externo e interno
Partes interesadas y sus necesidades y expectativas

Alcance del sistema de gestion de calidad
Enfoque por procesos
Liderazgo y compromiso de la alta direccion
Politica de Calidad
Roles y responsabilidades
Gestidn de riesgos y oportunidades
Objetivos de calidad y su planificacion
Planificacion de los cambios
Personas
Infraestructura
Calidad Seglijimiento y me:*dif:ién
NTC/ISO Gestion del conocimiento
9001:2015 Competencias
Toma de conciencia
Comunicacion
Informacién documentada
Planificacidon y control operacional
Requisitos para los servicios

Disefio y desarrollo de los servicios

Control de procesos, productos y servicios suministrados
externamente

Produccidn y provision del servicio
Liberacion de los servicios
Control de salidas no conformes
Evaluacion del desempefio: Seguimiento y medicion
Auditorias internas
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Revision por la direccion

No conformidades y acciones correctivas

Mejora continua

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede ver en la tabla anterior, todos los componentes de Yopal Publicidad tienen un
bajo desarrollo para el sistema de gestion de calidad, un resultado consecuente teniendo en
cuenta que este sistema no esta implementado en la organizacion. Los componentes se
encuentran en una etapa donde los resultados son impredecibles y todo se soluciona de una

manera reactiva.

Tabla 9. Resultados obtenidos para la linea base del sistema de gestién de seguridad y salud en el trabajo en la empresa

Yopal Publicidad

1072 de 2015

Sistema de - Componentes
L Requisito
gestion E H
Contexto interno de la organizacion 4 - -
Politica de Seguridad y Salud en el Trabajo - -
Roles y responsabilidades
Rendicion de cuentas
Definicién de recursos
Cumplimiento de estandares minimos
Matriz legal del sistema general de riesgos laborales
Objetivos de seguridad y salud en el trabajo y su
planificacion
Evaluacion inicial del sistema de seguridad y salud en el
trabajo
Gestidn de peligros y riesgos
Plan de trabajo anual
Prevencion, control y promocion de riesgos laborales
Participacion de los trabajadores (conformacion de
Seguridad y comités)
Salud en el Capacitacion
Trabajo Indicadores del sistema de seguridad y salud en el trabajo
Decreto

Funcionamiento y resultados del sistema de gestion de
seguridad y salud en el trabajo

Informacién documentada

Condiciones de salud y perfil sociodemogréafico

Identificacién de amenazas, evaluacion de
vulnerabilidades y planes de prevencion, preparacion y
respuesta ante emergencias

Programas de vigilancia epidemioldgica y salud de los
trabajadores

Comunicacion

Gestién del cambio

Adquisiciones

Contratacién

Investigacion de incidentes, accidentes de trabajo y
enfermedades laborales

Auditorias de cumplimiento

Revision por la direccion

Acciones preventivas y correctivas
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\ \ Mejora continua \ 4 \ - \ - \
Fuente: Elaboracién propia

En contraste con lo obtenido para el sistema de gestion de la calidad, los resultados para el
sistema de seguridad y salud en el trabajo muestran un alto desarrollo para los requisitos
solicitados en el decreto. La mayoria de los componentes tienen una calificacion de 4 y 5, lo
que representa que existe un sistema formal y ademas este se encuentra ya en una etapa de
mejora continua; sin embargo, el componente humano esta poco desarrollado en lo
relacionado con las condiciones de salud y el perfil sociodemografico de los trabajadores,
pues este no se ha llevado a cabo. Otro punto con un bajo desarrollo esta relacionado con los
indicadores del sistema, pues es el decreto es muy especifico en ellos y la organizacion hasta
este momento esta iniciando con las mediciones para su verificacion.

Finalmente existen otros cuatro componentes que requieren atencion para lograr que el
sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo se encuentre totalmente establecido y
marchando adecuadamente, estos son funcionamiento y resultados del sistema, programas de
vigilancia epidemioldgica y salud de los trabajadores, comunicacion y auditorias de
cumplimiento.

Con lo anterior se puede concluir que con el nivel de desarrollo del sistema de gestion de
seguridad y salud en el trabajo es posible integrar el nuevo sistema de gestion de calidad y
lograr que ambos funcionen adecuadamente, teniendo en cuenta que en algunos puntos se
podré llegar a una integracion mayor, y en otros los sistemas deberan trabajar por separado
para lograr los resultados previstos.

La linea base puede ser consultada en el anexo G.

6.2.4. Conocer la percepcion del cliente y los usuarios frente a los servicios prestados a
traves del modelo SERVQUAL

Dentro de las actividades desarrolladas para la fase de direccionamiento se propuso conocer
la percepcion del cliente y los usuarios frente a los servicios prestados por la organizacion
Yopal Publicidad a través del modelo SERVQUAL, obteniéndose los siguientes resultados:

6.2.4.1. Clientes: La encuesta se realizé a 10 clientes, los cuales contaban con el siguiente
perfil:

o Tipos de clientes: 90% corporativos, 10% persona natural

o Tiempo como cliente: 50% tienen entre 1 y 5 afios como clientes de Yopal Publicidad,
mientras que la otra mitad son clientes desde hace mas de 5 afios de la organizacion.

o Género: El 40% de los encuestados fueron hombres, mientras que el 60% eran mujeres.

o Frecuencia de contratacion: El 20% de los encuestados contratan los servicios de la
organizacion al menos una vez cada quince dias, mientras que un 30% lo toman una
vez al mes, con igual porcentaje para aquellos que contratan una vez cada 3 meses; y
finalmente un 10 % que utiliza los servicios una vez cada 6 meses con igual porcentaje
para quienes los usan una vez al afio 0 menos.

o Grado de satisfaccion frente al servicio: EI 80% de los encuestados se encuentran en un
nivel de satisfaccion de entre 4 y 5, mientras que el 20% restante se encuentra en un
nivel de satisfaccion de 3 frente a los servicios que la organizacion ofrece.

65



A los encuestados también se les preguntd por la conveniencia de crear un portafolio de
servicios para la organizacion, idea con la que el 100% de ellos se encuentra de acuerdo, y el
50% de ellos estaria dispuesto a participar en la construccion de este.

Todos estos resultados pueden ser consultados en el anexo R, andlisis encuestas de
satisfaccion del cliente.

El siguiente grafico muestra el grado de satisfaccion de los clientes frente a las diferentes
dimensiones que plantea el modelo SERVQUAL.

Grafico 6. Resultados obtenidos en la encuesta SERVQUAL aplicada a clientes

SATISFACCION POR DIMENSION:
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Fuente: Realizacion propia

Como se puede observar todas se encuentran por encima del 80%, lo que nos demuestra que,
en dichos aspectos, la organizacion cumple con las expectativas de los clientes.

Por ejemplo, para la dimension de tangibilidad se tuvieron en cuenta aspectos como equipos
modernos, instalaciones atractivas, presentacion del personal y publicidad. Dentro de ellas, la
que presentd un menor porcentaje de satisfaccion fue la relacionada con publicidad, lo que la
organizacion deberia tener en cuenta a la hora de dar a conocer sus servicios utilizando los
diferentes canales de comunicacion que ofrece la sociedad hoy en dia.

Para la dimension de fiabilidad se evaluaron aspectos como tiempo de entrega (96% de
satisfaccion), solucion de problemas (86%), desarrollo del servicio (86%), tiempo de
ejecucion (96%) y culminacion del servicio (86%). Dados los altos resultados obtenidos para
esta dimension, se puede concluir que la organizacién presta sus servicios de una manera
muy adecuada y cumpliendo con los requisitos y expectativas de sus clientes.

Para la dimensidn de capacidad de respuesta se evaluaron temas como rapidez en el servicio
(94%), ayuda al cliente (92%) y solucion de inquietudes (80%) encontrando que la
organizacion tiene una oportunidad de mejora a la hora de dar explicaciones mas entendibles
sobre sus servicios a los clientes, pues no todos manejan el lenguaje técnico requerido y
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muchos de ellos a la hora de contratr el servicio no estan muy seguros de lo que realmente
necesitan para asegurar el sonido, el video o la iluminacién de sus eventos.

Para la dimension de seguridad, se hicieron preguntas relacionadas a la confianza (94%), las
transacciones seguras (100%), la amabilidad (98%) y las competencias demostradas por el
personal de la organizacion (96%). Segln estos resultados, Yopal Publicidad presenta una
imagen muy sélida a sus clientes sobre la seguridad que éstos pueden sentir a la hora de
contratar sus servicios y realizar negocios.

Finalmente para la dimension de empatia se realizaron mediciones sobre la atencion
individualizada (90%), horarios convenientes (90%), el personal que brinda la atencion
personalizada (90%), la preocupacion que los miembros de la organizaciéon muestran por los
intereses y necesidades de los clientes (86%) y la comprension de dichos intereses y
necesidades (92%). A pesar de que los resultados parecen ser altos para todos los aspectos
evaluados, es importante que la organizacion reconozca que debe acercarse mas a sus clientes
e interesarse por lo que ellos esperan de los servicios y del personal de la organizacion, para
asegurar la confianza que estos depositan en la empresa.

6.2.4.2. Usuarios: La encuesta se aplico a 10 usuarios los cuales contaban con el siguiente
perfil:

o Clase de usuario: EI 80% de los encuestados pertenecen al sector publico, mientras que
el porcentaje restante al privado.

o Género: El 40% de los encuestados pertenece al género masculino mientras que el 60%
al femenino.

o Frecuencia como usuario: El 20% de los encuestados disfruta de los eventos con los
servicios de Yopal Publicidad una vez cada 15 dias, mientras que el 30% participa una
vez cada 3 meses, porcentaje igual al de aquellos que asisten una vez cada 6 meses;
finalmente otro 20% utiliza los servicios una vez al afio 0 menos.

o Con respecto a si los usuarios también han sido clientes que contratan los servicios de
Yopal Publicidad, el 60% de los encuestados nunca los han contratado mientras que el
otro 40% lo ha hecho al menos una vez. Por otro lado, el 100% de los usuarios
encuestados asegura que contrataria los servicios de la organizacion.

o Grado de satisfaccion: A los usuarios también se les pregunté por su grado de
satisfaccion con los servicios de la organizacion, donde 1 era insatisfecho y 5
satisfecho. El 100% de los usuarios concuerda con que su grado de satisfaccion se
encuentra entre los niveles 4 y 5.

El grafico 7 muestra el grado de satisfaccion de los usuarios de acuerdo con los aspectos
evaluados en la encuesta. Esta encuesta se construyo teniendo en cuenta un esquema parecido
al implementado en la encuesta para clientes segun los aspectos del modelo SERVQUAL.

El consolidado de los resultados puede ser consultado en el anexo S
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Grafico 7. Resultados obtenidos en la encuesta SERVQUAL aplicada a usuarios
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Fuente: Elaboracién propia

Como se puede observar 6 de los 8 aspectos evaluados obtuvieron un porcentaje de
satisfaccion mayor al 96%, por lo que la organizacion debe procurar mantener dichos niveles,
pues los usuarios encuentran en ella una empresa seria y responsable, que siempre intenta
ofrecer de la mejor manera sus servicios. Sin embargo, como en el caso de los resultados
obtenidos con las encuestas de los clientes, el aspecto de publicidad fue el méas bajo, junto
con la presentacion del personal, por lo que Yopal Publicidad deberia encaminar sus
esfuerzos en dar a conocer sus servicios de formas diferentes y didacticas, el uso de diferentes
plataformas tecnoldgicas y redes sociales, asi como pensar en temas de dotacién del personal,
para catapultar sus aspectos mas bajos.

6.2.5. Definicion de la politica, alcance, objetivos, indicadores clave y mapa de procesos
para el sistema integrado de gestion

6.2.5.1. Indicadores clave del SIG segln Balanced Scorecard:

Debido a que los indicadores clave que se proponen en el modelo del Balanced Scorecard
estan alineados a las estrategias y metas que la organizacion se ha propuesto, por lo que de las
propuestas llevadas por el equipo consultor ésta fue la primera en ser revisada y acordada con
la alta gerencia.

El model del Balanced Scorecard tiene en cuenta cuatro perspectivas dentro de la
organizacion: El cliente y la percepcion que este tiene de la empresa, interna del negocio o de
procesos Yy los aspectos en los que se desea sobresalir, innovacion y aprendizaje para
continuar mejorando y seguir creando valor, y por ultimo, financiera y la forma en que los
accionistas ven la organizacion.

Los indicadores guardan relacién con los objetivos planteados para el sistema integrado de
gestion y lo establecido en su politica, asi como los resultados esperados por la organizacion
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al realizar laimplementacién del sistema de gestion de la calidad y su integracion con el de
seguridad y salud en el trabajo.

La matriz con los indicadores puede ser consultada en el anexo T.
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Tabla 10. Indicadores clave (BSC) del sistema integrado de gestion

Codigo

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

INDICADORES DE GESTION
Version

Fecha Emision

XX-XXXX

XX-XX

XX-XX-XXXX

PERSPECTIVA OBJETIVO INDICADOR
Crecer en la toma de servicios por * Numero total de proyectos de servicios Aumentar un 30 % los servicios solicitados y
A TV parte de los clientes. desarrollados ejecutados.
Aumentar la productividad y * Costos de operatividad de los servicios Disminuir un 25% los costos de operatividad de los
rentabilidad de los servicios ofertados. P ' servicios
= - - — -
Mejorar la satisfaccion del cliente Porcentaje de saps?faccmn del cliente con el Incrementar el 20% de satisfaccion de cliente
servicio prestado.
Fidelizar clientes rentables *Porcentaje de clientes rentables que retoman Incrementar un 10% el ndmero de clientes rentables
3 CLIENTES Servicios. gue retoman servicios con la organizacion.
Dar una imagen de calidad a nuestros | * NUmero de encuestas satisfactorias respecto a Aumentar un 20% el nimero de encuestas
clientes y usuarios. la calidad de los servicios . satisfactorias respecto a la calidad de los servicios.
Meiorar la calidad del servicio * Numero de quejas y reclamos de los clientes Disminuir un 20% las quejas y relcamos de los
J y usuarios respecto al servicio prestado. servicios prestados.
- . . . - Aumentar un 15% la toma de servicios por parte de
*
2 PROCESOS Identificar nuevos clientes Porcentaje de usuarios tomando servicios NUEStTos USUrios.
Gestionar los recursos de forma - L Aumentar un 10% el uso efectivo de los recursos en el
o Ejecucidn presupuestal de los proyectos
eficiente desarrollo de los proyectos.
r— — -
Mejorar la capacidad técnica y Ndmero de curso;ge;;g;rlnacmn realizados al Incrementar en un 20% la capacidad técnica y
1 CEEF%IE ,\I\/: I|D I?QXJOEY profesional de los colaboradores. * Porcentaje de colaboradores formados. profesional de los colaboradores.
Mejorar la comunicacion internaentre| * Porcentaje de estrategias de comunicaion Vincular al 90 % de los colaboradores , en la
los colaboradores. efectiva aplicadas. aplicacidn de estrategias de comunicacion efectiva.
Fuente: Elaboracion propia
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6.2.5.2. Politica del sistema integrado de gestion:

Como resultado de la reunidn llevada a cabo entre el equipo consultor y la alta gerencia de la
organizacion, donde se evaluaron las sugerencias planteadas por el primero, se concluy6 que
la organizacion se compromete a:

En YOPAL PUBLICIDAD; la prestacion de servicios de operacion logistica de eventos con
altos estandares de calidad y el reconocimiento del talento humano como el recurso més
valioso, es una parte integral de nuestra ideologia organizacional.

Estamos comprometidos en llevar a cabo nuestra actividades de negocio dando
cumplimiento a los requisitos del cliente, basados en la competencia calificada de nuestros
colaboradores y generando una comunicacion efectiva entre nuestras partes interesadas, a
fin de entender sus necesidades y expectativas y al mismo tiempo mantener un ambiente
laboral saludable y seguro, todo esto, enmarcado en el concepto de mejora continua del
sistema integrado de gestion, protegiendo nuestros recursos financieros y logrando el
crecimiento, credibilidad, la confianza y mejora de la imagen de nuestra organizacion en
sector.

Cada colaborador de la compariia es responsable de mostrar comportamientos apropiados
en torno a la calidad y la seguridad y salud en el trabajo e informar los riesgos potenciales
del sistema integrado de gestion a todas las partes interesadas de la empresa. La gerente
general sera responsable de definir claramente las funciones y responsabilidades operativas
y de seguridad y salud en el trabajo, proporcionando los recursos adecuados y evaluando,
revisando y mejorando de forma continua el desempefio integral de YOPAL PUBLICIDAD.

La politica puede ser consultada en el anexo U politica del SIG

6.2.5.3. Alcance del sistema integrado de gestion: El alcance puede ser consultado en el
anexo V.

El alcance del sistema integrado de gestion de la empresa YOPAL PUBLICIDAD ubicada en
la ciudad de Yopal-Casanare, incluye la norma NTC-ISO 9001:2015 y el decreto 1072 de
2015, para los servicios de una compafiia de renta y produccién de eventos, hacia las
siguientes areas de desarrollo:

o Adecuacion de recintos acusticos
o lluminacién profesional
o Generadores eléctricos de 12 kva-100 kva

Se aplica a todos los procesos y proyectos que realice YOPAL PUBLICIDAD en el territorio
Colombiano, los limites fisicos para la aplicacién del Sistema Integrado de Gestion, se
determinan en el plan de accion de cada servicio, que incluye las areas de influencia social y
los impactos adyacentes que puedan generarse en las zonas de operacion.

Se han considerado las necesidades y expectativas de los clientes, proveedores,
colaboradores y de los contratistas, y otras partes interesadas, asi como los requisitos
legales y reglamentarios en materia de seguridad y salud en el trabajo, calidad,
contractuales y los definidos en la legislacion colombiana que sean aplicables a la
organizacion.
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6.2.5.4. Objetivos del sistema integrado de gestion:

Los objetivos propuestos por el equipo consultor se sometieron a discusion junto con el
personal de la alta gerencia de la organizacion, quienes aprobaron incluirlos dentro de las
metas propuestas para la empresa.

Como se puede ver en la tabla 11, cada uno de ellos esta relacionado con una meta propuesta
dentro de la politica del sistema integrado de gestion, con el fin de que se guarde la debida
coherencia entre ellos, y que para los colaboradores de la organizacién sea mas facil
encontrar una relacion entre los componentes del sistema.

En la matriz también se muestran los indicadores creados para medir la eficacia y eficiencia
del sistema de gestion y los responsables de llevarlas a cabo, asi como los procesos
involucrados en la consecucion de los objetivos, con el fin de acercar al personal de la
organizacion a las responsabilidades que tienen sobre el proyecto de integracion y la
importancia de su papel durante su construccion.

Los objetivos pueden ser consultados en el Anexo W.
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Tabla 11. Objetivos del sistema integrado de gestion

Cadigo

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

OBJETIVOS SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Fecha Emisidn

3
O -S1G- DT 0-GRA-O0:

FRECUENCIA

INDICADOR PROCESO RELACIONADO RESPONSABLE DE
MEDICION
Dar cump]:imiento alos Incrementar la satisfaceidn dal clisnte con los ‘Wﬁﬁ% CIS'I'II::.'DN‘D[ MEJOFRAMIENTO / Lider da proceso Fezalizar =] 80%0 d2 encpestas
.. B serviclos prastados 2n vn 20% para 21 priemer n =100 OPERACION DE AUDI‘D, VIDEQOE de gastion de Trimestral prozramadas parz 2] andlisis d2 la 80%
requisitos del cliente semestes dsl afio 2021, NUMERO TOTAL DE ENCUESTAS APLICADAS ILUMINACION majoramisnto calidad del servicio para sl afio 2020
Generar una comunicacion &ﬁfﬁ: pftf::‘:!tz ée mm"‘“ NUNERD DECOLABORAPORES T e 'gﬂiqw Lider de proceso Vineular al 0 % de los colaboradores
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6.2.5.5. Mapa de procesos

Segun el nuevo enfoque por procesos planteado para la implementacion del sistema de
gestion de calidad y su integracién con el sistema de seguridad y salud en el trabajo, se
definié el siguiente mapa de procesos para la organizacion:

Figura 4. Mapa de procesos ajustado para la organizacion Yopal Publicidad

10 =l=i=C MAPA DE PROCESOS

COMERCIALIZACION DE AUDIO OPERACION DE AUDIO

S OPERACION DE VIDEO ‘

1 . COMERCIALIZACION DE OPERACI(SN'DE .~. \ {
= v ILUMINACION ILUMINACION \1!7
/ \ \\\{
\g~ T t \y

| TALENTOHUMANO ~** DOCUMENTACION ~ =»  FINANCIERA
|

y — .

s U O OIED O e

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con la nueva estructura se asignaron los roles de lideres de proceso, quienes, con
apoyo del equipo consultor, construyeron las caracterizaciones para cada uno de sus procesos,
teniendo en cuenta que son ellos quienes conocen las actividades que se realizan antes,
durante y al finalizar la prestacion de un servicio.

6.2.6. ldentificacion y valoracion de los riesgos para el sistema integrado de gestion y sus
procesos:

En conjunto con los lideres de proceso y la alta gerencia de la organizacién se construyo la
matriz de riesgos que se presenta en el anexo I|. La matriz cuenta con la siguiente
informacion:

o Riesgo: Los cuales fueron identificados segun los criterios establecidos por la
organizacion en el apartado 5.1.2 para cada uno de los objetivos planteados para el
sistema integrado de gestion, asi como para los procesos de la empresa.

o Sistema: En esta columna se elige si el riesgo impacta al sistema de gestion de la
calidad, el de seguridad y salud en el trabajo o ambos.

o Consecuencias: En esta columna se especifican los impactos para la organizacion si el
riesgo llega a materializarse. Cada consecuencia se relaciona con alguno de los criterios
del apartado 5.1.2.
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o Probabilidad: En esta columna se califica de 1 a 4 la probabilidad de que el riesgo se
materialice teniendo en cuenta si ya se ha presentado en la organizacion o la frecuencia
con que este podria ocurrir.

o Consecuencias: En esta columna se califica de 1 a 5 el impacto de la materializacion de
los riesgos para la organizacion.

o Evaluacién: La columna muestra el resultado de la multiplicacion entre el valor dado a
la probabilidad y el dado a lasconsecuencias.

o Priorizacién: Dado que la organizacién estd categorizada dentro de riesgo V para el
sistema de seguridad y salud en el trabajo y el cumplimiento de los proyectos también
podria representar altos riesgos para ella, el equipo consultor junto con la alta gerencia
establecié un rango para la priorizacion de los riesgos, cuyo resultado se muestra en
esta columna de la matriz.

o Control: La columna muestra los métodos de verificacion y vigilancia que la
organizacion puede llevar a cabo para evitar que el riesgo se materialice, o para
aminorar el impacto de sus consecuencias.

o Responsables: En esta columna se especificac cual es el personal de la empresa
encargado de hacer cumplir los controles establecidos en la columna anterior.

Como resultado de las evaluaciones anteriores, se obtuvo que los riesgos mas altos para el
cumplimiento de lo objetivos del sistema integrado de gestion son el incumplimiento de los
requisitos pactados con el cliente por los pocos controles que se tienen sobre la operacion de
los procesos, sanciones por parte de autoridades reguladoras por el desconocimiento de
alguna normatividad aplicable al sector, el desconocimiento de las necesidades y expectativas
de partes interesadas pues éstas nunca han sido consultadas por los miembros de la
organizacion, aumento en la accidentalidad laboral por la alta rotacion de personal que se
contratapara cada uno de los proyectos, y el cual puede no estar comprometido con el
cumplimiento de los objetivos de la organizacion, y por ultimo, el incumplimiento de los
requisitos planteados por la organizacion por parte de los proveedores o contratistas, pues en
estos momentos la empresa no cuenta con controles para su evaluacion y seguimiento.

6.2.7. Reconocimiento de la cultura organizacional y la gestion del cambio:

De acuerdo a las observaciones hechas por el equipo consultor durante la visita de
reconocimiento, asi como una reunion llevada a cabo con la alta gerencia de la organizacion,
se determind que el modelo planteado por (Schein, 1996) sobre sus tres culturas
orgaizacionales es totalmente aplicable en Yopal Publicidad:

o Cultura operativa: Representada por el personal operativo tanto de la organizacion,
como aquellos subcontratados para la prestacion de sus servicios, son personas con
conocimientos técnicos quienes han manejado por afios los equipos destinados a los
eventos, por lo que comprenden a cabalidad el funcionamiento correcto de ellos y saben
cdmo enfrentarse a las situaciones inesperadas que puedan presentarse a la hora de estar
entregando el servicio a los clientes

o Cultura de Ingenieria: Es aquella que se refleja en los lideres de procesos como
comercializacion y operacion de audio, video e iluminacidn, gestion de mejoramiento,
talento humano, documentacion y financiera. Son personas que cuentan con un nivel de
estudios profesional y algunos con especializacion, ademas son quienes controlan la
correcta prestacion del servicio por parte de la organizacion, por lo que tienen un
pensamiento mas orientado a la obtencidn de resultados. Ademas, son quienes cuentan
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con la autoridad y responsabilidad en Yopal Publicidad para tomar decisiones frente a
los cargos operativos.

Cultura Ejecutiva: Representada por la alta gerencia de la organizacion, en cabeza de la
duefa de la empresa y sus hijos, son personas que intentan estar cerca de la operacion
de los procesos, sin embargo, debido a sus responsabilidades, no pueden generar el
contacto que desean y deben recurrir a la informacién proporcionada por sus lideres.
Ademaés, dentro de este grupo, se encuentran las personas de la organizacién que
gestionan la relacion con los clientes, por lo que es de vital importancia que conozcan
la capacidad con la que cuentan para ofrecer sus servicios, y logren establecer una
comunicacion efectiva con ellos, de manera que puedan transmitir sus requerimientos a
las areas operativas y se logre la satisfaccion esperada a la hora de prestarlos.

Con respecto a la gestion del cambio, los autores (Ruiz, Ruiz, Martinez, & Peléez, 1999)
proponen un modelo para las PYMES en el cual se reconocen tres componentes:

o

©)

6.2.8.

Factores de Cambio Organizacional: Son aquellos en los que se detecta la necesidad de
cambiar: Factor tecnologico, estructural, de personal, y factor cultural. Las
organizaciones disponen de ellos para poder actuar sobre su entorno cambiante y
siempre demandante.

Fases del Cambio Organizacional: Basado en el ciclo PHVA, es la estrategia que
proponen los autores para gestionar el cambio: Detectar la necesidad del cambio,
realizar diagnostico de la situacion actual, llevar a cabo la planificacion de acciones,
implementar el cambio y llevar a cabo su control y evaluacion a medida que se van
produciendo

Elementos para la Gestion del Cambio:

= Apoyo a cambios intangibles: Conformacion de equipos, sistemas de
comunicacion, cultura organizacional y liderazgo

= Apoyo a cambios tangibles: Fijacion de objetivos, medida del rendimiento,
aprendizaje, reconocimientos y recompensas.

Compromisos de la alta direccion:

De acuerdo a la reunion llevada a cabo entre el equipo consultor y la alta gerencia de la
organizacion, esta ultima se compromete con:

o

o

Realizar seguimiento a las comunicaciones que se tienen con los clientes para estrechar
las relaciones comerciales

Promover la participacion de los empleados durante el proceso de implementacion e
integracion, a través de actividades de liderazgo, trabajo en equipo, capacitacion para el
SIG, promocién del buen uso de Iso recursos, prevencion de accidentes, gestion del
conocimiento y desarrollo de las competencias.

Establecer los roles, responsabilidades y autoridades de la organizacion, a través de la
descripcion de los diferentes puestos de trabajo y sus funciones, los requisitos para cada
uno de los cargos y los diferentes procesos de comunicacion

Inversiones en el SIG a través de la asignacién de recursos para el proyecto y su
mantenimiento, promocién y divulgacion de la politica, objetivos y alcance del SIG.
Inmersiones en el SIG por medio de la sensibilizacion del personal frente a los nuevos
retos y la importancia de las auditorias internas y de segunda parte, las intervenciones
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necesarias a los procesos para verificar el cumplimiento de los requisitos establecidos y
el apoyo y promocidn a los comités de seguridad y salud en el trabajo.

6.2.9. Plan de implementacion del SGC y su integracion con el SGSST

Como resultado de esta fase de direccionamiento se construy6 un plan de integracion junto
con la alta gerencia de la organizacion, donde se especifican las actividades a desarrollar y las
fechas de entrega para su cumplimiento de acuerdo a la metodologia de integracién que
comprende las 4 fases de direccionamiento, estructuracion, aplicacion y evaluacion y mejora.
El plan puede ser consultado en su totalidad en el anexo X.

o Fase direccionamiento: Para el desarrollo de las nueve actividades que comprendia esta
fase se contempld un tiempo de un mes para culminarlas (entre el 30 de octubre de
2019 y el 30 de noviembre de 2019). Lso responsables de su realizacion incluian sobre
todo un trabajo en conjunto del equipo consultor con el personal de la alta gerencia de
la empresa, solo para la Gltima actividad, relacionada con la definicion de recursos para
el sistema integrado de gestion, fue necesario incluir a los encargados de los temas
financieros de la organizacion.

o Fase de estructuracion: Esta fase contemplo para su desarrollo un total de 3 meses
(entre el 30 de diciembre de 2019 y el 15 de marzo de 2020). Las actividades y sus
resultados esperados ya estaban mucho mas relacionados con los coordinadores de
proceso Y su gestion dentro de la organizacion, ya que incluia actividades relacionadas
con las caracterizaciones de proceso, identificacion de sus requisitos y riesgos, entre
otras.

o Fase de aplicacion: Contemplaba para su desarrollo dos meses (desde el 15 de marzo de
2020 al 15 de mayo del 2020). Durante este tiempo se esperaba que la organizacion
incluyeran dentro de sus actividades diarias los nuevos procedimientos y formatos
presentados para el sistema integrado de gestion, de manera que se realizara un control
mucho mas efectivo del trabajo y la calidad de los servicios entregados a los clientes,
por lo que se requeria de la participacion de todo el personal de la organizacion, sin
embargo, debido a las medidas decretadas por el gobierno nacional desde finales de
marzo del 2020 por la pandemia generada por el COVID-19, los clientes se vieron
obligados a cancelar los servicios que habian contratado con la organizacion y no fue
posible completar las actividades preparadas.

o Fase de evaluacion y mejora: Se habia establecido junto con la organizacion culminar
esta fase entre el 15 de mayo de 2020 y el 30 de junio del mismo afio, con el fin de
tener un panorama sobre la eficacia de las herramientas y actividades aplicadas para
integrar los sistemas de gestion de la calidad y de seguridad y salud en el trabajo.

Cabe resaltar que las auditroias internas al sistema integrado de gestion no pudieron
llevarse a cabo debido a la contingencia que se presentd a nivel nacional y mundial por
la aparicion del COVID-19 y la pandemia, pues no fue posible cumplir con las
actividades para culminar la implementacion del sistema de gestion de la calidad e
integrarlo con el de seguridad y salud en el trabajo, por lo que muchos de los
documentos, formatos y procedimientos planteados no se integraron al dia de la
organizacion y debieron ser presentados a través del ejercicio de simulacion que
involucré al personal de la alta gerencia y los coordinadores de proceso.

Finalmente, también se propuso un resupuesto para llevar a cabo el proyecto de integracion,
el cual se presenta en la tabla 12.
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Tabla 12. Presupuesto planteado para el plan de integracion de los sistemas de calidad y seguridad y salud en el trabajo de
la empresa Yopal Publicidad

TIPO DE COSTO % COSTO
INFRAESTRUCTURA 50,0% $ 15.000.000
CAPACITACION 10,0% $ 3.000.000
EQUIPOS 20,0% $ 6.000.000
OTROS (Transport_e,, asesoria, 15,0% $  4.500.000

representacion)

IMPREVISTOS 5% $ 1.500.000
Total 100% $ 30.000.000

Fuente: Realizacion propia
6.3. Planificacion del SGC articulado con el SGSST

6.3.1. Analisis y modelacion de los procesos y sus interacciones, informacion documentada
para su operacion y control operacional:

Dado que era la primera vez que se establecian los procesos en la organizacion, el diagrama
de tortuga fue de gran utilidad para su caracterizacion y para determinar los aspectos
esenciales para cada uno de ellos.

A continuacion se presenta el diagrama obtenido para el proceso de comercializacion de
audio, el cual se convierte en proveedor de otro proceso como el de operacion de audio,
mostrando las diferentes interrelaciones entre ellos. El consolidado de los diagramas para
todos los procesos de la organizacion puede ser consultado en el anexo Y

Teniendo en cuenta lo anterior, al comparar las salidas de los procesos con las entradas de
otros se pueden determinar las interrelaciones entre los mismos y las dependencias entre unos
procesos que son proveedores y clientes de otros para llevar a cabo de manera correcta las
operaciones de la organizacion.

Luego de construir los diagramas de tortuga, la informacién obtenida se organizd en las

tablas de Excel dispuestas como formatos para la caracterizacion de los procesos de la
organizacion Yopal Publicidad.
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Figura 5. Diagrama de tortuga para el proceso de comercializacién de audio
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6.3.2. Requisitos de los procesos:

Al determinar las diferentes entradas, salidas y actividades que comprenden cada uno de Iso
procesos de la organizacion, por medio de los diagramas de tortuga y las caracterizaciones de
proceso, los requisitos para el buen funcionamiento de cada uno de ellos se encuentran
implicitos en ellas.

Las caracterizaciones cuentan con la siguiente informacion:

o Nombre del proceso

o Control documental: Incluye la informacion sobre el cddigo, la version, la fecha y la
pagina.

o Tipo de proceso: Proporciona informacion sobre si el proceso pertenece al componente
estratégico, misional o de apoyo.

o Responsables: Hace referencia al cargo dentro de la organizacion responsable de
mantener actualizada la informacion de la caracterizacion de proceso y de responder
por la gestion de éste.

o Objetivo: Muestra el fin que busca cumplir la organizacion a través del proceso en
cuestion, alinéandolo con los objetivos de sus sistema de gestion.

o Alcance: Permite reconocer los limites de las actividades que se describen dentro del
proceso.

o Entradas: Esta columna se subdivide en otras dos:

= Proveedores: Proporciona informacion sobre qué proceso o proveedor externo
entrega los insumos necesarios para la correcta operacion de la actividad del
proceso en cuestion.

= |nsumos: Se refiere a los recursos, ya sean documentales, de personal, entre otros,
que requiere el proceso para poder realizar sus actividades.

o Actividades: Muestra las diferentes tareas que se desarrollan dentro del proceso para
proporcionar los resultados esperados.

o PHVA: En esta casilla se determina si la actividad del proceso pertenece al Planear,
Hacer, Verificar o Actuar.

o Salidas: Esta columna se subdivide en otras dos:

= Servicios 0 Productos: Proporciona informacion sobre el servicio o producto que
la actividad genera como resultado de su operacion.

= Clientes externos o internos: Proporciona informacion sobre qué proceso o cliente
externo recibe los servicios o productos generados en las diferentes actividades
del proceso en cuestion.

o Indicador: Se subdivide en las siguientes casillas:

= Nombre
=  Formula de medicion
= Meta

= Frecuencia de medicion

o Recursos: Se refiere a los recursos en general que requiere el proceso para su correcta
operacion.

o Riesgos: Esta columna refiere a la matriz de riesgos de la organizacion identificados
para el sistema de gestidn de calidad.

o Control de Cambios: Proporciona informacién sobre la fecha, version, razon del
cambio, y el personal encargado de la revision y aprobacion de los cambios para al
caracterizacion.
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Como el objetivo es integrar el sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo existente
en la organizacion con el de calidad, dentro de las caracterizaciones, las actividades
relacionadas con el primer sistema se encuentran en color amarillo, mientras que las del
ultimo presentan celdas sin fondo.

Seguidamente se presenta la caracterizacion obtenida para el proceso de comercializacion de
audio, en concordancia con el diagrama de tortuga presentado anteriormente. Para consultar
la totalidad de las caracterizaciones construidas en conjunto con los coordinadores de proceso
se pueden encontrar en el anexo Z caracterizaciones de proceso.

Como se puede ver, las caracterizaciones son bastante explicitas, y desarrollan una a una las
actividades incluidas dentro del proceso, no se estan teniendo en cuenta sélo los productos o
servicios que impactan las salidas identificadas en los diagramas de tortuga.

La decision de dejarlas de esta manera es consecuencia de la cultura organizacional que se ha
podido comprobar por el equipo consultor a través del desarrollo del proyecto. Dado que
Yopal Publicidad cuenta con poco personal fijo y nunca antes se habia buscado implementar
un sistema integrado de gestion, generar una gran cantidad de documentacion no es la mejor
opcion para la empresa, también porque esto implicaria que algin colaborador estuviera
pendiente de la actualizacion de todos los documentos, y debido a que en el desarrollo de sus
funciones ya cuentan con un tiempo bastante restringido, estos se volverian obsoletos y nadie
tendria el control total de ellos.

Por otro lado, dado que la organizacion cuenta con un gran nimero de personal que trabaja
por proyectos no es recomendable el manejo de tanta informacion documentada, por lo que
no se estdn generando procedimientos o instructivos que de cierto modo entorpecerian la
labor de los contratistas y que seguramente no dedicaran el tiempo suficiente para leerlos e
interiorizarlos. Por ello es que el equipo consultor propone las fichas de innovacion para la
explicacion de las actividades.

Finalmente la organizacién no cuenta con una cultura de lectura, pues cada colaborador
conoce, por la experiencia que maneja, la manera adecuada de llevar a cabo sus labores, por
lo que al generar procedimientos que describan otras actividades, estos no serian tenidos en
cuenta y solo se convertiria en un sistema de papel.
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Tabla 13. Ejemplo caracterizacion del proceso comercializacion de audio

Cddigo | YOP-SIG-C-CA-001
CARACTERIZACION DEL PROCESO: COMERCIALIZACION DE Version | 0
AUDIO Fecha | XX XX XX
Pégina | 1
TIPO DE PROCESO Estratégico | Misional X [Apoyo | | [ ] [ |
RESPONSABLES Coordinador comercializacion de audio
Gestionar la comercializacion del servicio de audio, estableciendo requisitos a partir de las necesidades y expectativas del cliente y la capacidad
OBJETIVO . -
instalada de Yopal Publiciddad.
ALCANCE Coordinacidn de la comercializacion de audio

CLIENTES

SERVICIOS O

PROVEEDORES INSUMOS INTERNOS O
PRODUCTOS EXTERNOS
Planificacion de la comercializacion del
servicion de acuerdo a las especificaciones de P
calidad y seguridad.
A FORMATO / PRE- . . .
DOCUMENTACION CONTRATO Realizar Entrevista al cliente. H
TALENTO HUMANO Indumentar?a, EPP’s y | Usar Indumentarl_a y EPP’s para proteger la salud H
Equipos e integridad fisica.
Seguimiento a la aprobacion de disefios, por Y DISENO DEL OPERACION DE
parte del cliente. SERVICIO AUDIO
GESTION DE CAPACITACION Creacion v cantura del conocimiento A CONOCIMIENTO GESTION DE
MEJORAMIENTO ASIGNADA ycap EXPLICITO MEJORAMIENTO
- - FRECUENCIA DE
NOMBRE FORMULA DE MEDICION META MEDICION
# De Disefios entregados y aprobados por el . 0 N
Disefios del servicio cliente /# De Disefios de servicios solicitados en Cumplir con el 80% de los disefios Mensual
el mes ) X 100 entregados y aprobados

Fuente: Realizacion entre los coordinadores de proceso de la organizacion y el equipo consultor
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6.3.3.  Definicion y control de la informacion documentada de la organizacion

La organizacion nunca antes habia contemplado controlar a través de un procedimiento la
informacion que se genera en ella, o la requerida para la correcta operacion de los procesos.
Si bien ya existen algunos formatos para controlar ciertas actividades relacionadas a
inventarios de equipos, equipos de proteccion personal entregados a los trabajadores y todos
Iso relacionados a los aspectos de contratacion, hacia falta establecer todo un esquema para
su identificacion y control, asi como otros formatos que permitieran recolectar datos sobre los
procesos y su gestion. Por ello, y teniendo en cuenta las complejidades de la operacion por
proyectos, el equipo consultor construyo el procedimiento presentado ante los coordinadores
de proceso, quienes dieron sus aportes y visto bueno para la implementacion en la empresa.

El procedimiento esta a cargo del proceso de gestion del mejoramiento, quien también es el
encargado de todo el sistema integrado de gestion. Su coordinador es quien debe analizar,
evaluar y aprobar las solicitudes presentadas referentes a creaciones, cambios y anulaciones
de la informaci6n de la organizacién y comunicar oportunamente los cambios que se realicen.
Con respecto a los documentos estartégicos, estas responsabilidades migran al coordinador
del proceso de gestion estratégica, debido a su importancia. Por Gltimo cada coordinador de
proceso es responsable de construir los documentos requeridos por su proceso Yy realizar los
ajustes necesarios gque se requieran.

El procedimiento cuenta con una descripcion detallada de las actividades, responsables y
documentos asociados a cada una de ellas y este puede ser revsado a un mayor detalle en el
Anexo J Procedimiento de informacion documentada.

6.3.4. Control operacional: Indicadores de gestion de los procesos

Esta actividad cuenta con dos herramientas diferentes para dar cumplimiento a lo requerido
dentro del plan de integracion:

6.3.4.1. Fichas técnicas de indicadores de proceso

Dentro de las caracterizaciones de proceso también aparecen los indicadores con los cuales se
van a realizar las mediciones de eficacia o efectividad para determinar el desempefio de cada
uno de ellos. Para poder tener una informacion organizada, se construyo una ficha técnica por
indicador la cual cuenta con la siguiente informacion:

o Objetivo estratégico: Donde se establece el objetivo de la organizacion al que le apunta
la medicion que el indicador realizara

o Nombre del indicador

o Descripcion: Se establece la manera como se va a medir el indicador, las caracteristicas
que se tendran en cuenta a la hora de su medicién

o Frecuencia de medicion: Establece el rango de tiempo en el que se realizara la medicion
del indicador

o Unidad de medida: Establece la unidad en la que se prsentard el indicador

o Nivel del indicador: Proporciona informacion sobre si el indicador pertenece al
componente estratégico, operativo o de apoyo

o Formula: Presenta la férmula matematica con la que se podra realizar el célculo del
indicador.

o Interpretacion: Muestra la manera en que se debe explicar el resultado del indicador.
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Acciones de implementacion: Muestra coémo se medira el indicador y que actividades
se deben llevar a cabo para ello, junto con los recursos requeridos

Gréfica: Muestra el comportamiento esperado para el indicador segln las metas de la
organizacion

Disponibilidad de la informacion: Permite conocer los procesos que pueden consultar el
indicador.

Fuente de Datos: Proporciona informacion sobre el lugar donde se pueden conseguir los
datos para construir el indicador.

Responsables: Establece el cargo responsable de llevar actualizada la informacion del
indicador. La persona responsable debe realizar las mediciones en las frecuencias
establecidas en la ficha del indicador.

Clientes: Relacionado con disponibilidad de la informacion, proporciona informacion
sobre los procesos de la organizacion que pueden y requieren hacer uso de la
informacién del indicador para sus actividades.

Metas: Muestra el objetivo minimo a alcanzar que se propuso la organizacion para el
indicador. Si los indicadores cumplen su meta minima, entonces el proceso esta
marchando bajo las condiciones esperadas y se puede pensar en acciones de mejora
para aumentar Iso resultados positivos.

Calcular metas: Determina el espacio y los responsables de calcular las metas para cada
uno de los indicadores

Trazabilidad del indicador: Muestra desde que afio se estan realizando las mediciones

para el indicador y Iso resultados obtenidos segun la frecuencia establecida.

El total de indicadores establecidos para cada uno de los procesos puede ser consultado en el
Anexo K. Como un primer acercamiento, a continuacion se presenta la ficha técnica del
indicador para el proceso de comercializacion de audio:

Tabla 14. Ficha técnica construida para el indicador disefios aprobados por el cliente del proceso de comercializacion de

audio

FICHA TECNICA INDICADOR COMERCIALIZACION DE AUDIO

OBJETIVO ESTRATEGICO: Establecer las caracteristicas del servicio de audio con los requerimientos del

cliente y capacidad instalada de la empresa.

NOMBRE DEL INDICADOR: Disefios aprobados por
el cliente.

FRECUENCIA DE MEDICION: Mensual

DESCRIPCION: El indicador permite medir el % de
disefios de servicios de audio, socializados y aprobados
por el cliente, entre los servicios prestados en el mes.

UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje.

NIVEL DEL INDICADOR: Este indicador es operativo.

FORMULA:( # de Disefios de Servicios de audio aprobados por el cliente/ # Total de Servicios prestados en el

mes )* 100

INTERPRETACION: Este indicador muestra si la
comercializacion del servicio de audio estd cumpliendo
con los requisitos del cliente

ACCIONES DE IMPLEMENTACION: El indicador
sera medido cada vez que se apruebe el disefio del
servicio de audio por parte del cleinte.

GRAFICA:

84




DISPONIBILIDAD DE LA INFORMACION: El
indicador debe estar disponible para PLANEACION
ESTRATEGICA Y GESTION DEL
MEJORAMIENTO.

FUENTE DE DATOS: Los datos para la medicion de
este indicador seran tomados de las aprobaciones por
parte del cliente, que seran recolectadas por diferentes
medios electrénicos (WhatsApp o0 correo electronico).

RESPONSABLES: Este indicador serd& medido y
analizado por el coordinador del proceso de
comercializacion de audio

CLIENTES: Este indicador sera insumo para los
procesos de PLANEACCION ESTRATEGICA Y
GESTION DEL MEJORAMIENTO.

METAS: 80% de Cumplimiento.

CALCULAR METAS: Junta General.

TRAZABILIDAD DEL INDICADOR: Este indicador no posee trazabilidad, debido a que no existe registro de
mediciones anteriores, se realiza primera medicion en el mes de Abril del afio 2020.

Fuente: Realizacion propia

6.3.4.2. Control de proveedores

De acuerdo al procedimiento que puede ser consultado en el Anexo L, el proceso de
planeacion estratégica sera el encargado de evaluar y aprobar a los proveedores con Iso que la
organizacion puede sentirse confiado al establecer contratos de servicios. Esta decision se
tomo en conjunto con su coordinador, debido a que en ocasiones, por premuras de tiempo,
otros coordinadores de proceso realizan negocios con proveedores para poder dar
cumplimiento a algunos servicios contratados por clientes, lo cual no asegura la calidad y el

cumplimiento de requisitos pactados.

Dentro del apartado de condiciones generales,

se establecen los criterios y el sistema de

puntuacion y aprobacion para la seleccion de proveedores, asi como los criterios y el sistema
de puntuacion y clasificacion para la evaluacion y reevaluacion de proveedores.

Al final del procedimiento se detallan las actividades, responsables y documentos
relacionados para dar cumplimiento a ellas, de manera que todo el personal de la
organizacion tenga conocimiento de la gestion que se le estd dando a esta parte fundamental

de la operacion.

6.3.5.

Asignacidn de recursos para la implementacion y la integracion

De acuerdo a los recursos identificados durante la fase de direccionamiento, segun el plan de
implementacién e integracion, la alta direccién reconocié falencias en todo el sistema
ofiméatico y de tecnologias de la informacién en la organizacion, asi como otros recursos
necesarios para lograr la consecucion del proyecto. Luego de su aprobacion, la alta gerencia
de Yopal Publicidad dio via libre para la adquisicibn de nuevos elementos para la
organizacion y capacitaciones del personal. El detalle de las inversiones se puede ver a

continuacioén:
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Tabla 15. Presupuesto ejecutado para el proyecto de integracion de los sistemas de gestion de calidad y seguridad y salud en el trabajo en Yopal Publicidad

COSTOS DE IMPLEMENTACION

Item Descripcién Fecha N° de Costo unitario| Cantidad Unidad Costo total Costp real/ Costo real/ Rubro a % de
de costo procesos proyectado unidad total favor costo
Adecuacién de
instalaciones | 15/11/2019 0
1 para el manejo | 15/12/2019 1 $ 15.000.000 1 Infraestructura $ 15.000.000 $10.000.000 | $10.000.000 | $5.000.000 |33,3%
del SIG
Compra de
2 Equipos 1/01/2020 1 $2.000.000 3 Equipos $6.000.000 $1.800.000 $5.400.000 $600.000 | 18,0%
Ofimaticos
Capacitacion
3 de los 25/02/2020 1 $500.000 6 Capacitacion $3.000.000 $300.000 $1.800.000 $1.200.000 | 6,0%
colaboradores
4 Transporte | 01/01//2019 1 $120.000 10 Transporte $1.200.000 $50.000 $500.000 $700.000 | 1,7%
5 Agi;‘;'tife 3/11/2020 1 $ 260.000 5 Dia $1.300.000 $100.000 $500.000 $800.000 | 1,7%
6 | Representacion | 31/10/2019 1 $200.000 10 Dia $2.000.000 $150.000 $1.500.000 $500.000 | 5,0%
7 Imprevistos - 1 $150.000 10 Evento $ 1.500.000 $120.000 $1.200.000 $300.000 | 4,0%
TOTAL $ 18.230.000 $30.000.000 $ -| $ 20.900.000 | $9.100.000 |69,7%

Fuente: Elaboracion propia
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6.3.6. Preparacion y respuesta ante emergencias y control de productos y servicios no
conformes:

Como resultado de esta actividad se tiene el plan de emergencias construido para el sistema
de gestion de seguridad y salud en el trabajo, el cual ya existia en la organizacién. El equipo
consulor sélo realizé algunos ajustes pertinentes y se incluyo6 todo lo relacionado al control de
la documentacion.

Por otro lado se construyé un procedimiento para el tratamiento del producto o servicio no
conforme para la organizacién, en donde se establece que cualquier persona de la
organizacion esta en la obligacién de comunicar a su lider de proceso si identifica un
producto o servicio no conforme y en él recae la responsabilidad de verificar los requisitos
pactados con el cliente o cualquier otra parte interesada, para determinar si se esta frente a un
no conforme.

Si de esta investigacion se determina que el producto o servicio es no conforme, esto debe ser
comunicado a la alta gerencia de la organizacién y entre ella y el lider del proceso se definira
la forma de tratarlo, dentro de las cuales se incluye la correccion, liberacion por concesion,
suspension o informar al cliente. Si la gravedad, frecuencia o impacto sobre el servicio
prestado o el sobrecosto para la organizacion son muy altos, el lider del proceso involucrado
debe presentar una accion de mejora y esta puede ser construida en conjunto con los
diferentes procesos involucrados o los que considere necesarios.

El procedimiento puede ser consultado a un mayor detalle en el anexo AB Procedimiento
para el tratamiento de producto o servicio no conforme.

6.3.7. Formacion a todos los involucrados:

De acuerdo con las estrategias planteadas en la etapa de direccionamiento, la organizacion
realizé algunas capacitaciones sobre sus sistemas de gestion y se le dio una mayor claridad a
los lideres de proceso sobre sus nuevas funciones a cumplir. A continuacién se muestra el
registro fotografico obtenido para varias de ellas:

Fotografia 5. Capacitacion con lideres de proceso sobre los diagramas de tortuga

| e
f |38 25 ReoLAMENTOINTER
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Fuente: Registro propio
Fotografia 6. Capacitacion personal operativo sobre seguridad y salud en el trabajo

6.3.8. Construccion de conciencia:

Como resultado de la aplicacion del instrumento NOSACQ-50 modificado para medir la
conciencia de los trabajadores con respecto a la calidad, se obtuvieron lo siguientes
resultados:

Grafico 8. Resultados obtenidos para la conciencia sobre la calidad para el personal de Yopal Publicidad

e (Operat e Admon

Prioridad de la Calidad
4

Confianza en la Promocién del
prevencion del riesgo empoderamiento

Justicia en la

Aprendizaje colaborativo investigacion de las no
conformidades

Conciencia del riesgo d
produtos y / o procesos Compromiso colectivo
no conformes

Fuente: (Acevedo, Pacheco, & Montes, 2020)

El grafico muestra que la conciencia y percecpcion del personal operativo sobre la calidad es
mucho menor que la mostrada por el personal administrativo, y para el primero el punto mas
bajo lo obtiene la dimensién de justicia en la investigacion de las no conformidades, incluida
dentro del factor de politicas de la empresa. Esto podria ser resultado de que los operarios
realmente no son concientes de que fallas en su trabajo diario pueden afectar la calidad de los
servicios y por tanto generar no conformidades (bajo resultado en la dimension de conciencia
del riesgo de productos o procesos no conformes), que al ser investigadas y encontrar su
causa recaen en la responsabilidad del personal operativo.

Por otro lado a nivel administrativo la justicia en la investigacion de las no conformidades
también es la dimensién con menor puntaje, junto con la de compromiso colectivo, por lo que
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se sugiere a la organizacion contemplar dentro de sus directrices de mejora para el sistema
integrado de gestion, un cambio en la investigacion de no conformidades e incidentes y
accidentes laborales, de manera que todo el personal pueda participar durante el proceso y se
tengan en cuenta las ideas y soluciones planteadas por todos.

También se aplico el instrumento NOSACQ-50 para conocer la conciencia que tienen los
trabajadores respecto a la seguridad y salud en el trabajo en la organizacion. Fue realizada por
3 peronas pertenecientes al personal operativo y 4 al administrativo.

Los resultados muestran, de nuevo, que la percepcion del personal administrativo, en todas
las dimensiones es mayor que la del personal operativo. Por ejemplo, la Gnica dimensién que
no obtiene un buen nivel para este grupo de la organizacion es la relacionada con la
conciencia del riesgo, mientras que para los tabajadores operativos s6lo dos dimensiones
obtienen un buen nivel, las relacionadas con prioridad de la seguridad y confianza en la
prevencion.

Vale la pena resaltar que el personal administrativo esta a cargo de gestionar todo el sistema
de gestion de seguridad y salud en el trabajo de la organizacion, razon por lo que sus
percepciones difieren de las del personal operativo, ya que consideran que las labores que
realizan frente a este tema son las apropiadas para los riesgos que se presentan en las
actividades de los tabajadores. Ademas, la madurez de este sistema en la empresa refleja las
diferencias obtenidas con el instrumento aplicado para la percepcion de la calidad.

Por dltimo, es importante que la organizacion preste atencion a las dimensiones de justicia en
la investigacion de accidentes de trabajo y conciencia del riesgo, las cuales obtuvieron una
puntuacion media para le personal operativo, por lo que se reconoce la necesidad de mejora
en la forma como la alta gerencia realiza las investigaciones y encuentra las causas raiz de los
problemas, asi como en buscar estrategias para que Iso trabajadores acepten el riesgo al que
estan expuestos y busquen cumplir con los lineamientos de seguridad y salud en el trabajo.

El grafico muestra un resumen de los resultados para la percepcién de seguridad y salud en el
trabajo:

Grafico 9. Resultados obtenidos para la conciencia sobre la seguridad y salud en el trabajo para el personal de Yopal
Publicidad

e (perat === Admon

Prioridad de la

Seguridad
4
Confianza en la Promocidn del
prevencion empoderamiento
Aprendizaje Justicia en la
colaborativo investigacion de AT

Compromiso

Conciencia del riesgo .
colectivo

Fuente: (Rodriguez-Rojas; 2019)
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6.4. Implementacion del SGC integrado con el SGSST mediante simulacion

Durante los diferentes ejercicios de simulacion, se planificaron diferentes reuniones virtuales
con los representantes de la alta gerencia de la organizacion asi como los coordinadores de
proceso, y se les hizo entrega de un instrumento de evaluacion a cada uno de ellos, para
asegurar que los resultados de las calificaciones fueran totalmente independientes.

Un total de 5 personas pertenecientes a la organizacién participaron en el ejercicio de
simulacion, y los resultados para las herramientas presentadas en cada una de las fases de
integracion pueden consultarse con un mayor detalle en el anexo AF resultados consolidados
de la simulacion.

Como se puede ver en las tablas del anexo AC, los resultados de cada una de las fases se
presentan en hojas diferentes, y en cada una de ellas las actividades relacionadas con la
variable estratégica de la operacidn estan resaltadas en color naranja, las operativas en azul y
las humanas en amarillo.

A continuacion se presenta un analisis de los resultados obtenidos para las actividades de
cada fase, junto con lo obtenido segun las variables de integracion presentadas en el apartado
5.2 de la metodologia.

6.4.1. Fase de direccionamiento

Cabe aclarar que las herramientas presentadas por el equipo consultor, ya habian sido
socializadas con la alta gerencia de la organizacion durante la visita de reconocimiento, por lo
que el personal ya tenia conocimiento de ellas, y se sentia mucho méas familiarizado con lo
presentado por el equipo. Ademas, ya se habian realizado algunos ajustes, de acuerdo con los
comentarios y observaciones realizadas por los coordinadores de los procesos. A pesar de
ello, fueron necesarias dos sesiones de reuniones, cada una de aproximadamente 3 horas para
culminar las explicaciones.

Para esta fase se obtuvo un porcentaje de cumplimiento para la variable de aplicabilidad de
las herramientas de un 94,2%, mientras que para el impacto el porcentaje fue de un 93,3%.

Con respecto a los resultados, la actividad relacionada con identificar y valorar los riesgos del
sistema integrado de gestion y sus procesos, fue la que obtuvo una menor calificacion
(aplicabilidad 92%; impacto 88%), seguida por las actividades de diagnostico frente al nivel
de madurez de los sistemas de gestion de la calidad y seguridad y salud en el trabajo, asi
como su integracion, la evaluacion de la percepcion de los diferentes tipos de clientes y
aquellas relacionadas con la gestion del cambio y la identificacion de la cultura de la
organizacion, todas con resultados de 92% de cumplimiento tanto para aplicabilidad como
impacto.

De acuerdo con las variables de integracion, la herramienta de identificacion de cultura
organizacional presentada por el equipo consultor para el componente humano obtuvo una
gran aprobacion por parte de los coordinadores de proceso de la organizacion, al igual que las
herramientas presentadas para el componente estratégico, las cuales se construyeron en
conjunto con el personal de la alta gerencia. Finalmente, el mayor reto de esta fase estuvo
relacionado con el componente operativo, pues se reconoce que el pensamiento basado en
riesgos serda algo dificil de poner en practica dentro de los miembros de la empresa.
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6.4.2. Fase de estructuracion:

Para esta etapa fueron necesarias dos sesiones de reuniones, cada una de aproximadamente
dos horas de duracion.

Los resultados obtenidos en esta fase asociados a la variable de aplicabilidad fueron de un
97,5%, mientras que para el impacto el porcentaje fue de 97%.

En esta fase al igual que la anterior, parte de las herramientas presentadas por el equipo
consultor ya habian sido socializadas con la alta gerencia y los coordinadores de los procesos
de la organizacion, durante visitas de asesoria y a través de sesiones mediadas por
plataformas virtuales, lo que facilito, que el personal reconociera y comprendiera facilmente
lo presentado por el equipo asesor. De igual forma, gracias al trabajo colaborativo entre el
equipo consultor y el personal de la organizacion, las herramientas propuestas fueron
valoradas como apropiadas y pertinentes para la entidad y los ajustes a las mismas fueron
minimos.

Para esta fase, las calificaciones de las actividades relacionadas en el instrumento de
simulacidn, estuvieron muy parejas tanto para aplicabilidad como para impacto, sin embargo,
la actividad relacionada con definir y controlar la informacién documentada fue la que
obtuvo una menor calificacion (aplicabilidad 96%; impacto 92%) para la cual la entidad
describe que se debe ajustar la codificacion de los documentos de SST de acuerdo al nuevo
procedimiento de informacion documentada del SIG, recomendacion que el equipo consultor
tuvo en cuenta para los formatos y procedimientos entregados a la organizacion.

Segun las variables de integracion, la Unica actividad relacionada con el componente
estratégico obtuvo la calificacion mas alta, gracias al compromiso de la alta direccion frente a
la asignacion de recursos para el proyecto de integracion de los sistemas de gestion, asi
mismo, las actividades referentes al componente humano obtuvieron altos porcentajes de
cumplimiento como resultado de las capacitaciones que adelanto el equipo consultor con el
personal de la organizacion para explicar temas relacionados a Iso procesos y la informacion
documentada. Por altimo, los resultados de las actividades del componente operativo también
son cercanos a los obtenidos para las otras variables, s6lo que la organizacién debe
acostumbrarse amanejar de una manera adecuada su documentacion.

6.4.3. Fase de aplicacion:

Para la explicacion de las herramientas de esta seccion se requerireron dos sesiones de
aproximadamente 3 horas cada una, dado que se necesitaban plantear varios casos para poder
realizar la aplicacién de la informacion documentada para cada uno de los procesos y su
familiarizacion por parte de los coordinadores, explicar el funcionamiento de las
carcaterizaciones y las fichas de los indicadores de los procesos, plantear un caso hipotético
de no conformidades con el fin plantear correcciones y acciones correctivas, explicar el
procedimiento de gestidn del conocimiento y la innovacion para la organizacion, entre otros.

Para esta fase se obtuvo un porcentaje de cumplimiento para la variable de aplicabilidad de
las herramientas de un 92,9%, mientras que para el impacto el porcentaje fue de un 93,8%.
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Como se explicd anteriormente, los resultados obtenidos para esta fase, se obtuvieron a partir
de un caso de estudio (planteamiento de un proyecto real de audio, video e iluminacion), el
cual permitio, que los participantes se proyectaran en la ejecucion de los servicios que ofrece
la organizacién y pudieran utilizar los diferentes documentos y herramientas planteadas para
el sistema integrado de gestién de la empresa. A partir de este planteamiento (caso de
estudio), se pudieron soportar diferentes escenarios en la operacién de la entidad y a su vez,
plasmar diversos puntos de vista que permitieron realizar algunos ajustes.

Para esta fase, la actividad relacionada con validar la informacion documentada, fue la que
obtuvo una menor calificacién (aplicabilidad 88%; impacto 88%), seguida por las actividades
de control operacional del sistema integrado de gestion y la toma de acciones correctivas, con
una calificacion igual, tanto para aplicabilidad del 88%; como para impacto del 92%). Cabe
resaltar que en el desarrollo de esta fase, surgieron algunas dificultades relacionadas con la
agilidad de aplicar los instrumentos, teniendo en cuenta que la organizacion no esta
acostumbrada a controlar y soportar las operaciones y al momento del ejercicio para cada
proceso parecio ser numerosas tareas.

En esta fase, el componente estratégico de la organizacion no cuenta con actividades debido a
que la mayoria de las actividades estan enfocadas en fortalecer su componente operativo, y
ademas se deben realizar en conjunto con este personal. Como se mencionaba en el parrafo
anterior, aquella relacionada con validar la informacion documentada es en la cual los
trabajadores deben prestar una mayor atencion y mostrar un mayor cCOmpromiso para
conseguir los objetivos. Las relacionadas con el componente humano tienen resultados muy
parecidos, pues los coordinadores de proceso reconocen que en temas de gestion del
conocimiento hay mucho que apicar en la organizacion para lograr mejores competencias
dentro de sus colaboradores.

6.4.4. Fase de evaluacion y mejora:

Debido a que algunas de las actividades de esta fase no podian aplicarse durante la
simulacidn, sélo se requirié de una sesion de una hora para explicar sus herramientas.

Por ejemplo, como el sistema de gestion de la calidad de la organizacion no culmind su
implementacion, no es posible realizar una auditoria interna integrada, sin embargo se planted
el procedimiento de auditorias internas y de segunda parte para la empresa.

El responsable de este procedimiento y de gestionar la ejecucion de las auditorias sera el lider
del proceso de gestion de mejoramiento, sin embargo, como la mayoria del personal fijo de la
empresa pertenece al mismo ndcleo familiar, no es posible que entre ellos se realicen
auditorias internas, pues estarian incumpliendo el principio de independencia, ademas sélo
dos personas de la organizacion cuentan con formacién como auditores internos.

A pesar de ello, en el procedimiento se establecen los criterios de educacidn, experiencia y
formacién que deben cumplir quienes realicen las auditorias, al igual que se describen las
diferentes etapas para llevarlas a cabo, el contenido de los informes de auditoria, entre otras
condiciones. Es importante tener en cuenta que Yopal Publicidad esta catalogada como una
empresa de riesgo V debido a las actividades que realiza, por lo que los criterios de los
auditores relacionados con el sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo son
exigentes.
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Con respecto a las auditorias de segunda parte, debido a la forma en la que opera la
organizacion, estas son de vital importancia, por lo que se describe la correcta manera de
ejecutarlas. En este caso el personal de la organizacion con formacion como auditores
internos puede auditar los procesos de sus proveedores para asegurar que cumplen con los
requisitos de calidad y seguridad y salud en el trabajo exigidos por Yopal Publicidad y
comunicados con antelacion a sus partes interesadas pertinentes. El procedimiento puede ser
consultado en el anexo AD.

Ademas, las actividades relacionadas con los resultados de auditorias de igual forma se
vieron impactadas y no se lograron aplicar dentro del ejercicio de simulacion, dentro de estas
encontramos: el andlisis de datos, la toma de accionas correctivas, la formacion a todos los
involucrados y la construccién de conciencia, sin embargo, se logr6 establecer el alcance de
cada una de estas actividades, con el fin de que en el momento que la organizacion desarrolle
sus respectivas auditorias internas integradas, tengan presente de que estas actividades no
pueden faltar para realizar la evaluacion y mejora del sistema integrado de gestion.

Para la actividad de revision del sistema integrado de gestion por parte de la alta direccion, la
organizacion cuenta con un formato para dar cumplimiento a ella para el sistema de gestion
de seguridad y salud en el trabajo, por lo que el equipo consultor realizo una verificacion de
este y lo ajusté de manera que también cumpliera con los requisitos para la revision por la
direccion exigida en la norma NTC-1SO 9001:2015 para el sistema de gestion de calidad.

Los resultados asociados a la aplicacion de las actividades que si se lograron desarrollar para
esta fase, presentan un porcentaje de cumplimiento tanto para la variable de aplicabilidad
como de impacto del 96%.

Por otro lado, la actividad relacionada con el aprendizaje consolidado, fue la que obtuvo una
menor calificacion en esta fase (aplicabilidad 88%; impacto 88%), sin embargo, dentro de los
comentarios expuestos por los participantes, se menciona que el sistema integrado de gestion
presentado por el equipo consultor, demostré grandes aciertos en el planteamiento de la
documentacion y sus interacciones, asi como la herramienta de simulacion estuvo bien
estructurada permitiendo entregar un primer acercamiento para la implementacion del sistema
integrado de gestion de la empresa.

Finalmente, con respecto a las variables de integracion, esta fase no cuenta con actividades
relacionadas al componente operativo, pues la mayoria de ellas estd ligada al componente
estratégico y los lineamientos que éste debe brindar en relacién a la mejora continua y Iso
resultados obtenidos de la revisién del sistema integrado de gestion. Ademas, como algunas
de estas actividades no se pudieron aplicar, queda como compromiso de la alta gerencia
implementarlas segln las instrucciones dadas por el equipo consultor. Por ultimo, de las
actividades del componente humano s6lo se pudo desarrollar la del aprendizaje consolidado
que se califico a través de la evaluacion del instrumento de simulacién, ya que de esta manera
también se capacit6 al personal de la empresa frente a la integracion.

6.4.5. Propuesta de innovacion para el sistema integrado de gestion
Dentro de la informacién documentada requerida para la operacion de los procesos de la
organizacion, se cuenta con la propuesta de innovacién presentada por el equipo consultor

para el manejo de la integracion de los sistemas de la calidad y de seguridad y salud en el
trabajo, con el fin de ofrecer una explicacion rapida y sencilla al personal externo a la
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organizacion que es contratado para los diferentes eventos en los que Yopal Publicidad ofrece
Sus servicios.

Para ello se construyeron unas fichas correspondientes a la operacion de los servicios de
audio, video e iluminacion en los que interviene el personal externo, donde se aclaran paso a
paso las actividades a desarrollar tanto para el sistema de gestion de la calidad como para el
de seguridad y salud en el trabajo a través de imagenes y palabras clave (infografia). Ademas
de ello, las fichas cuentan con una tabla donde por cada actividad se reconocen los riesgos
principales a ser mitigados durante su ejecucion y asegurar tanto la calidad del servicio como
la proteccion a la salud de los colaboradores. De esta manera se busca fortalecer la toma de
conciencia sobre la importancia de las labores asignadas a los contratistas y lo crucial de su
compromiso para el desarrollo de ellas, y de alguna manera gestionar el conocimiento de la
organizacion y que éste no se quede en sus trabajadores.

Dado que la organizacion opera de forma ajustada en cuanto a los diferentes momentos en la
entrega de los servicios de audio, video e iluminacién, el equipo consultor presenté 3 fichas
de los principales roles que asumen los trabajadores durante el desarrollo del servicio.

Las fichas cuentan con la siguiente informacion para la explicacion de las actividades
relacionadas con el sistema de gestion de calidad y de seguridad y salud en el trabajo:

Numero: Indica el orden correcto de la secuencia de actividades.

Palabra clave: Explica brevemente la actividad del proceso.

Imagen: Como apoyo a la actividad a realizar en cada etapa del proceso.

Actividades circulo verde: Son las relacionadas con el sistema de gestion de calidad de
Yopal Publicidad.

Actividades circulo amarillo: Son las relacionadas con el sistema de gestion de
seguridad y salud en el trabajo de Yopal Publicidad.

o O O O

O

La totalidad de las fichas pueden ser consultadas en el anexo AE propuesta de innovacion.
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Figura 6. Operacion de los servicios de audio, video e iluminacion
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Tabla 16. Riesgos a mitigar relacionados con las actividades de la operacion del servicio de audio, video e iluminacion

ITEM | CALIDAD SST

Alistamiento de EPP’S
Riesgo: Olvidar los EPP’s requeridos
en la operacion, o la cantidad necesaria
de ésta.

Uso de EPP’S
Riesgo: Dafio a la integridad Fisica de
los colaboradores, por no usar
correctamente los EPP’S.

Vigia uso de Elementos de
proteccion personal
Riesgo: Ocurrencia de un accidente
laboral, sin asistencia o apoyo.

Proteccidn auditiva, eléctricay
luminica.
Riesgo: Dafio en la salud auditiva de
los colaboradores.
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Cambio de indumentaria / Roles
asignados
Riesgo: Generar una mala imagen
frente a clientes y usuarios. No asumir
roles asignados.

Uso de EPP’S
Riesgo: Dafio a la integridad Fisica de
los colaboradores, por no usar
correctamente los EPP’S.

Vigia uso de Elementos de
proteccion personal
Riesgo: Ocurrencia de un accidente
laboral, sin asistencia o apoyo.

Verificar la relacion de EPP’S
Riesgo: Olvidar 6 Perder los EPP’s de
la organizacion.

Fuente: Elaboracién propia

Direccion Master

Figura 7. Actividades direccion méster en la entrega de los servicios de audio, video e iluminacion
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Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 17. Riesgos a mitigar relacionados con las actividades de direccién master en la entrega del servicio de audio, video

e iluminacion
ITEM CALIDAD SST
Indumentaria adecuada
1 Riesgo: Dafio en la salud e integridad fisica del
colaborador, por no usar los EPP’s.
Proteger electricidad
2 Riesgo: Dafio en la salud de los colaboradores, por
| descargas eléctricas.
No consumo de alimentos o uso de sustancias toxicas.
3 Riesgo: Dafio en la salud de los colaboradores, por
| cortocircuitos.
Proteger Ruido.
4 Riesgo: Dafio en la salud de los colaboradores, por alta
| emision de ruido.
Trabajar bajo presion
5 Riesgo: Aparicién de riesgos laborales relacionados con
| factores psicosociales.
Manejo del estrés
6 Riesgo: Dafio en la salud de los colaboradores, por mal
manejo del estrés.
Pausas activas
7 Riesgo: Aparicion de riesgos laborales relacionados con
| factores psicosociales.
Retroalimentacion SST
8 Riesgo: Incidir en errores 0 accidentes anteriores.
No reconocer el buen desempefio de los colaboradores.

Fuente: Elaboracion propia
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Coordinacion de Tarima/Platform

Figura 8. Actividades coordinacion de tarima/platform en la entrega de los servicios de audio, video e iluminacién

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 18. Riesgos a mitigar relacionados con las actividades de coordinacién de tarima/platform en la entrega del servicio
de audio, video e iluminacién

ITEM CALIDAD | SST

Indumentaria adecuada
Riesgo: Dafo a la integridad fisica del
colaborador, por no usar los EPP’s.

Proteger electricidad
Riesgo: Dafio en la salud de los colaboradores, por
descargas eléctricas.

No consumo de alimentos 0 uso de sustancias
téxicas.
Riesgo: Dafio en la salud de los colaboradores, por
Intoxicacion.

Uso de EPP’S
Riesgo: Ocurrencia de un accidente laboral, dafio
en la salud de los colaboradores
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Trabajar bajo presion
Riesgo: Aparicion de riesgos laborales
relacionados con factores psicosociales.

Manejo del estrés
Riesgo: Dafio en la salud de los colaboradores, por
mal manejo del estrés.

Pausas activas
Riesgo: Aparicion de riesgos laborales
relacionados con factores psicosociales.

Retroalimentacion SST
Riesgo: Incidir en errores o accidentes anteriores.
Reconocer el buen desempefio de los
colaboradores.

Fuente: Elaboracién propia

Coordinacién de Soporte

Figura 9. Actividades coordinacién de soporte en la entrega de los servicios de audio, video e iluminacién
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Tabla 19. Riesgos a mitigar relacionados con las actividades de coordinacién de soporte en la entrega del servicio de
audio, video e iluminacién

ITEM
Presentacion personal Indumentaria adecuada
1 Riesgo: Generar una mala imagen frente a clientesy Riesgo: Dafio a la integridad fisica del colaborador,
usuarios. por no usar los EPP’s.
Seguridad de equipos Personal capacitado ante eventualidad o emergencia.
2 Riesgo: Danar fisica o funcionalmente los equipos = Riesgo: Personal competente para asistir o afrontar
de la organizacion o de terceros. eventualidades o emergencias.
Traslado de equipos Uso de EPP’S
3 Riesgo: Dejar caer equipos, ocasionando dafos en  Riesgo: Ocurrencia de un accidente laboral, dafio en
la estructura o funcionalidad de los mismo. la salud de los colaboradores, clientes o usuarios.
Realizar abastecimiento de combustible. Proteger sustancias inflamables
Riesgo: Asegurar el funcionamiento de la planta Riesgo: Ocurrencia de un accidente laboral, evitar
electica que abastece de energia los equipos de dafio en la salud de los colaboradores, clientes o
audio, video e iluminacion. usuarios, por incendios.
Monitorear condiciones climaticas y sociales . L
. S . : Uso equipos de comunicacion
Riesgo: Dafio de los equipos propios o de los . , A
5 S . . Riesgo: Alertar de forma oportuna situaciones de
terceros, por factores como lluvia, viento 6 euforia :
. emergencia.
social.
Disposicion de elementos de proteccion de equipos Lista de verificacién
6 Riesgo: Proteger oportunamente equipos propios 0 Riesgo: Olvidar alguno de los EPP’s requeridos en la
de terceros, en el momento de la emergencia. operacion, o la cantidad necesaria de éste.
Despliegue de elementos de proteccion de equipos Viaia SST
Riesgo: Dafio de los equipos propios o de los . , V19 . .
7 ) . . Riesgo: Ocurrencia de un accidente laboral, sin
terceros. Interrupcién de la linea operativa del . .
e asistencia o apoyo.
servicio.
Recibir Fin del servicio/ Retroalimentacion Calidad Retroalimentacion SST
8 Riesgo: Fuga de tiempo en la linea del servicio. Riesgo: incidir en errores o accidentes anteriores.
Fuga de conocimiento. Reconocer el buen desempefio de los colaboradores.

Fuente: Elaboracién propia

Para la ficha de operacion de los servicios de audio, video e iluminacion, se obtuvo un
porcentaje de cumplimiento asociado a la herramienta de infografia del 98 % y a la tabla de
riesgos del 100%. Resultados que muestran la gran satisfaccion por parte de la alta gerencia y
coordinadores de procesos frente al planteamiento del equipo consultor, de igual forma, cabe
resaltar que dentro de las observaciones expuestas, se menciona que pese a que se deben
ajustar algunas imagenes, de manera general el disefio propuesto cumple el objetivo de
recrear las actividades de la operacion de los servicios y soporta la capacitacion del personal
de manera agil y oportuna.

Los resultados asociados a la evaluacion de las fichas para la entrega del servicio (Direccion
Master), (coordinacion de tarima) y (coordinacion de soporte) fueron estimados al igual que
la ficha anterior, a partir de dos herramientas, una infografia y una tabla de riesgos, para las
diferentes actividades ejecutadas durante cada rol mencionado.

Para estas fichas se obtuvieron porcentajes de cumplimiento similares, los resultados
asociados a la herramienta de infografia fueron del 98 % y de la tabla de riesgos del 100%.
Los valores estimados, muestran la asertividad de la propuesta de innovacién hecha por el
equipo consultor, de igual forma, cabe resaltar que dentro de las observaciones expuestas, se
menciona que pese a que se deben ajustar algunas imagenes y palabras estandar para el
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nombre de los diferentes roles, de manera general existe coherencia y pertinencia en el orden
de las actividades y los riesgos asociados a cada rol definido.

Por ultimo, se presenta por parte del equipo consultor, un procedimiento para la gestion del
conocimiento y la innovacién en la organizacion, a través de una infografia.

Dado que la empresa trabaja por proyectos, y que su personal operativo no es fijo ni
constante, es importante asegurar que el aprendizaje obtenido durante las actividades de cada
proyecto permanezca en la organizacion, y evite que se cometan eerores, se materialicen
riesgos os e repitan no conformidades pasadas. Ademas, dado que el personal que se contrata
no permanece por mucho tiempo en la organizacion, dado que la duracién de los proyectos es
inferior a un mes, la organizacion debe ser &gil en los procesos de capacitacion y
concientizacion de éste, con el fin de que se cumplan los requisitos de calidad seguridad y
salud en el trabajo establecidos.

El procedimiento establece que el proceso de gestion del mejoramiento sera el encargado de
gestionar esto en la organizacion, a traves de tres etapas:

o ldentificacion y creacion: Implica definir y delimitar qué es una innovacion para
elaborar un mapa de innovaciones que permita agrupar las ideas de acuerdo a ciertas
caracteristicas

o Divulgacion y apropiacion: Implica la creacion de espacios de aprendizaje colaborativo,
documentar los productos de innovacion que se obtengas y sistematizar las experiencias
mas significativas logrando las mejores préacticas para la organizacion en diferentes
aspectos.

o Valoracion: Implica identificar y construir indicadores de cumplimiento y seguimiento
de las innovaciones, asi como evaluar si éstas se mantienen a lo largo del tiempo o
requieren ser replanteadas.

El procedimiento puede ser consultado en su totalidad en el anexo AF.
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7. Conclusiones

Teniendo en cuenta las caracteristicas especiales de la organizacion, en donde la prestacion
de sus servicios se da a través de un trabajo por proyectos, era importante reconocer que su
sistema integrado de gestion requeria de un fuerte trabajo en la gestién del conocimiento y en
el fortalecimiento de su informacién documentada para controlar los procesos y medir su
eficacia. Para ello, se presento el procedimiento de gestion del conocimiento y la innovacién
y como soporte de éste las fichas de operacion de los procesos de audio, video e iluminacion,
junto con los roles que asumen los trabajadores durante la entrega del servicio, las cuales al
ser validadas a través del ejercicio de simulacion, el personal concluy6é que favorecian la
competitividad dentro del mercado en el que se mueve la organizacion y por consiguiente
fortalecian su desarrollo.

La metodologia presentada durante el espacio académico de Gestidn Integral de la Maestria
en Calidad y Gestion Integral para la integracion de sistemas de gestiébn en las
organizaciones, permiti6 asumir de una manera organizada este tipo de proyectos, con
actividades definidas para cada una de las fases de integracion, como se demostré durante el
desarrollo de la consultoria. Sumado a ello, las variables de integracion propuestas en el
modelo (estratégica, operativa, humana) ayudaron a reconocer los diferentes enfoques que se
presentan en la dinamica organizacional y facilitaron la comprension de las actividades por
parte del personal de la empresa.

Existe literatura que acerca el conocimiento de los antecedentes sobre la implementacion de
los sistemas de gestion de la calidad en empresas familiares que trabajan por proyectos, la
cual permite inferir que estos sistemas se han convertido en herramientas organizacionales
para el logro de objetivos a corto, mediano y largo plazo, ademas de facilitar la
estandarizacion de los procesos y por ende la mejora en la calidad de los productos y
servicios que las organizaciones familiares ofrecen de manera ocasional. Lo anterior se
deduce a partir del anlisis cualitativo de variables y dimensiones identificadas en 16 fuentes
bibliograficas consultadas, con lo cual el equipo consultor tuvo un primer acercamiento sobre
la operacion de empresas con dichas caracteristicas.

La linea base establecida para Yopal Publicidad, se construy6 a partir de la aplicacion y
andlisis de diferentes herramientas que permitieron demostrar el nivel de desarrollo de sus
componentes estratégico, operativo y humano, tanto para el sistema de gestion de seguridad y
salud en el trabajo, como para el de la calidad, en relacidon con los requisitos presentados en el
decreto 1072 de 2015 y la norma NTC-ISO 9001:2015; a partir de un mapa de calor y una
escala Linkert se reconocieron los puntos criticos que requerian intervencion e integracion.
Para calidad se establecié un nivel entre 1 y 2 que indicé que los resultados eran
impredecibles y todo se solucionaba de una manera reactiva, mientras que para seguridad y
salud en el trabajo se obtuvo un nivel entre 4 y 5, lo que representd que existia un sistema
formal y ademas éste se encontraba ya en una etapa de mejora continua, soportando las
actividades planteadas para las siguientes etapas de integracion.

La estructuracion del plan de implementacion para el sistema de gestion de la calidad y su
integracion con el de seguridad y salud en el trabajo, exigid un trabajo colaborativo entre los
lideres de los procesos y la alta gerencia de la organizacion. Este plan desarrollado bajo la
metodologia de integracion de 4 fases (direccionamiento, estructuracién, aplicacion y
evaluacion y mejora), permitié que cada una de las actividades trazadas en esta etapa, se
proyectaran no solo con el aval y conocimiento de los colaboradores, sino que también, se
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definieran los recursos econdémicos y de tiempo necesarios para dar cumplimiento a las
actividades programadas.

La situacion provocada a nivel mundial por el sindrome respiratorio SARS-CoV-2, trajo
consigo multiples cambios, dentro de estos, alteracion de las formas de trabajo y relaciones
humanas; el ejercicio de consultoria no ajeno a la situacion, se vid en la necesidad de ajustar
las actividades planteadas para las fases de aplicacion y evaluacién de la implementacién del
sistema integrado de gestion, empleando una herramienta de simulacién que permitiera un
primer acercamiento hacia los resultados esperados del proyecto de consultoria. De acuerdo a
esto se planteé una matriz que abarcara las actividades de cada una de las fases de la
metodologia propuesta y que permitiera al personal de la organizacion calificar la
aplicabilidad e impacto de los instrumentos presentados. Como resultado de esta herramienta
de simulacién se desarrollaron las actividades que no lograron llevarse a cabo en sitio y se
validaron las percepciones por parte de los colaboradores de Yopal Publicidad.

Durante el desarrollo de la simulacién se llevo a cabo un planteamiento (caso de estudio), que
soporto diferentes escenarios en la operacion de la entidad y de igual manera, evalud la
aplicabilidad y el impacto de las herramientas ejecutadas por el equipo consultor,
reconociendo que las 4 fases de integracion presentaron valores para dichas variables
superiores al 90%, lo cual indica que el sistema integrado de gestion propuesto, es asertivo y
pertinente y puede ser utilizado para contribuir con la estrategia de la organizacion.

Dentro del ejercicio de consultoria se presentaron herramientas como la encuesta de
satisfaccion del cliente y el usuario basadas en el modelo SERVQUAL, los diagramas de
tortuga para establecer los requisitos, riesgos y control de los procesos de Yopal Publicidad,
la matriz para la identificacion y evaluacion de riesgos como un punto de integracion entre
los sistemas de gestion de la calidad y de seguridad y salud en el trabajo, informacion
documentada como soporte del control operacional en areas sensibles para la organizacion
(procedimiento para el control de proveedores, fichas de indicadores de proceso, entre otros)
que en conjunto ayudaron a evidenciar por parte de la entidad sus beneficios para proyectar
sus servicios en el mercado y asegurar la continuidad de su negocio, lo anterior, de igual
forma se demuestra en los resultados y observaciones obtenidas para el ejercicio de
simulacion.

Dada la complejidad de la operacion dentro de la organizacion Yopal Publicidad, la cual
trabaja por proyectos, y teniendo en cuenta que el personal s6lo es contratado de manera
ocasional de acuerdo a los servicios que se presten, se expuso una herramienta que articulara
y facilitara la capacitacion frente a las actividades que se realizan durante la prestacion y
entrega del servicio. La herramienta presentada, esta compuesta por 4 fichas que recrean la
secuencia de actividades e identifican los riesgos a mitigar segun la calidad y la seguridad y
salud en el trabajo y que al ser valoradas por el personal de la entidad, obtienen resultados
superiores al 95%, indicando su coherencia y pertinencia para dar apoyo en los procesos
misionales.
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8. Recomendaciones

Con el fin de soportar los resultados alcanzados en el ejercicio de simulacién, es importante
que la organizacion aplique las herramientas presentadas por el equipo consultor en el
momento en que puedan volver a su operatividad normal, para que se familiaricen ain més
con la documentacion de soporte que requiere el sistema integrado de gestion y se puedan
obtener resultados certeros sobre los indicadores de gestion de los procesos. Ademas, se
sugiere llevar a cabo las auditorias al sistema integrado, para tener un resultado sobre su
gestion y aplicar acciones correctivas a las no conformidades que se generen.

Dada la aplicabilidad que tiene la metodologia de integracion de sistemas de gestion
estructurada en las fases de direccionamiento, estructuracion, aplicacion y evaluacion y
mejora, seria interesante aplicarla en diferentes tipos de organizaciones. Ya se tiene un
resultado positivo al adaptarlo en una empresa familiar que trabaja por proyectos, podria
tomarse como ejemplo para organizaciones mas grandes que también presten sus servicios en
la modalidad de proyectos y verificar su pertinencia.

Partiendo de la situacion que enfrenta el planeta entero a causa del sindrome respiratorio
SARS-CoV-2, se hace necesario revisar los requisitos CLIO y parte de la documentacion que
soporta los mismos, ya que las condiciones del medio en el que operan la organizaciones a
nivel mundial y por ende Yopal Publicidad, se ha transformado. La propuesta de
implementacion hecha por el equipo consultor, se realizo bajo criterios y condiciones antes de
la pandemia, lo que indica que la estrategia y operacion cambiaron asi como parte de sus
lineamientos.

El conocimiento dentro de las organizaciones representa un recurso que debe ser valorado
con un mayor detenimiento, por lo que se deberian plantear estrategias o herramientas que
permitan su gestion, de acuerdo a las caracteristicas de la empresa y las cuales aseguren su
administracion de forma directa y en todos los niveles de autoridad y responsabilidad. Esto se
puede lograr a traves de lineamientos estratégicos, procedimientos para su gestion, soportes
de informacion documentada, capacitaciones, areas de innovacion, entre otros.

Ya que las fichas presentadas por el equipo consultor se aplican a los procesos misionales de
Yopal Publicidad se podrian crear otras que recrearan las actividades de sus procesos
estratégicos o de apoyo, con el fin de complementar y articular todo el esquema de la gestién
pOr procesos.

Los resultados de la revision bibliografica mostraron que el trabajo adelantado sobre sistemas
de gestion de la calidad y sistemas integrados de gestién en empresas familiares que trabajan
por proyectos es limitado, por lo que las organizaciones no cuentan con muchas herramientas
para poner en practica. Se sugiere precisar investgaciones sobre este tema, con el fin de
ayudar y facilitar a este tipo de entidades la implementacion y mantenimiento de los sistemas
de gestion.
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