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RESUMEN

En el presente documento se realiz6 el estudio referente al desarrollo empresarial y
econdmico que se tiene en la industria carbonifera a nivel mundial en los ultimos
afos, con el fin de realizar un dimensionamiento y proyeccion de estas empresas,
obteniendo las variables involucradas en el proceso que afectan o se vinculan con

el desarrollo de los procesos de coquizado de la empresa INCARSA S.A.S.

Este proyecto tiene la finalidad de realizar una propuesta de disefio bajo las normas:
NTC-ISO-9000:2015 (Sistemas de gestion de la calidad — fundamentos y
vocabularios) y NTC-1ISO-9001:2015 (Sistemas de gestion de la calidad - requisitos),
para mejorar el desempefio estructural de la empresa, con el fin de desarrollar una

mejor labor operativa en el proceso de coquizado de la empresa.

Bajo estos parametros, el sistema de gestion de calidad ayudara a la empresa
INCARSA S.A.S., a mejorar los procesos de produccién y, de recursos humanos,
bajo una planeacién estratégica que establezca una organizacion clara de la
estructura organizacional, para poder brindar y controlar las operaciones de manera
correcta, sin que se presenten fallos que interrumpan la operacion, garantizando la

calidad en la ejecucion de los procesos de la empresa.
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1 INTRODUCCION

La empresa INCARSA S.A.S., industria carbonifera de Samacd, cuenta con
experiencia en la industria carbonifera de 20 afios, cuyo objetivo principal es el
desarrollo de las distintas actividades relacionadas con la explotacion de carbén
metallrgico y su procesamiento en las diferentes plantas de lavado y produccion de
coque; generando una empresa de caracter sélido a la proyeccién, disposicion a los
cambios y mejoras para el beneficio en los campos de seguridad, produccion,
mantenimiento, entre otros, con la implementacion de un sistema de gestion de
calidad (SGC) bajo la norma NTC-ISO-9001:2015".

El desarrollo y el disefio del sistema de gestion de calidad (SGC), bajo la norma
NTC-ISO-9001:2015 con enfoque a los procesos de produccién en el sector
Carbonifero, plantea tres fases de desarrollo para las mejoras de un sistema de
gestion de calidad: la primera fase es el diagnéstico y evaluacion del Sistema de
Gestion de Calidad (SGC), la cual permitird conocer la condicion actual de la

empresa para comprender sus procesos de operacion y fabricacion.

La segunda fase esta enfocada en el conocimiento de los procesos y
procedimientos de produccion; en esta etapa se detectan las fortalezas, debilidades,
amenazas y oportunidades, que tiene la organizacion. Para minimizar el riesgo y
mejorar la calidad en INCARSA S.A.S., se proponen objetivos y estrategias de
acuerdo a la norma NTC-ISO-9001:2015. En la ultima fase, con los datos y
resultados obtenidos del analisis de la evaluacion y el diagnostico se disefara la
estructura del sistema de Gestion de Calidad con su respectiva documentacion,
como herramienta fundamental para iniciar su implementacién, para tener un
adecuado registro, control de procesos, procedimientos, maquinaria y servicios que

ofrece la organizacion.

1 ICONTEC INTERNACIONAL. Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos. Quality management
systems - requirements. 4 ed. Bogota D.C.: Instituto Colombiana de Normas Técnicas y Certificacion
(ICONTEC), 2015. ISBN 978-958-8585-57-4.
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2 EL PROBLEMA

2.1 IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

En la empresa INCARSA S.A.S, industria carbonifera de Samaca, no cuentan con

el sistema de gestién de calidad para el proceso de coquizado.

2.2 TITULO DEL PROBLEMA

Disefio del sistema de gestion de calidad de acuerdo a la norma NTC-ISO-
9001:2015, para la empresa INCARSA S.A.S., industria carbonifera de Samaca,
para el proceso de coquizado en la planta lavadora y coquizadora SAN CARLOS,

municipio de Guacheta departamento de Cundinamarca.

2.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Determinar como debe ser el disefio del sistema de gestién de calidad de acuerdo
a la norma NTC-ISO-9001:2015, para la empresa INCARSA S.A.S., industria
carbonifera de Samac@, para el proceso de coquizado en la planta lavadora y
coquizadora SAN CARLOS, municipio de Guacheta departamento de

Cundinamarca.

2.4 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La empresa INCARSA S.A.S, Industria Carbonifera de Samaca, ubicada en
Guacheta - Cundinamarca, es una empresa carbonifera matriculada el 28 de
septiembre del 2000, identificada actualmente ante la Camara de Comercio con
namero de NIT: 830078829-5.

segun los Aspectos practicos de la coquizacién en Cundinamarca y Boyaca, se
aprovechan las excelentes calidades de los carbones estudiados de las cuencas

carboniferas de Cundinamarca y Boyacd, se abordan proyectos de coquizacién con
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un cambio en las modalidades de los tipos de hornos de coquizacion, para obtener

un rendimiento excelente y una calidad que les permita ser muy competitivos.

Se hicieron mezclas con la metodologia de prueba y error y métodos empirico de
combinacion del indice de hinchamiento, se encontré que hay tres tipos de rango
principales: alto, medio y bajo volatil, pero con estudios, cambios tecnolégicos y
control ambiental el proceso se gestiona, lo que permite que la industria del coque
sirva como centro de desarrollo para la promocién de las industrias en el area central

del pais.

La designacion de un carbono como coquizable o no, depende de su
comportamiento cuando se calienta en ausencia de aire, si se ablanda y
eventualmente se solidifica en una mas o menos compacta se clasifica como

coquizable.

La produccién de un buen coque depende de “la velocidad de desprendimiento de
las materias gaseosas que aumentan violentamente entre 350 °C y 550 °C, en
primer lugar, y después de casi anularse, vuelve a aumentar cerca de los 700 °C?,
del caracter de la sustancia del carbon que conduce a la formacion de la estructura
celular con las propiedades apropiadas y de la calidad del carbén que define el

porcentaje de azufre y cenizas que contiene.

En cuanto al proceso de transformacién no solamente hablamos de produccion
mediante la conformacion estructural molecular, sino que también se tiene que tener
en cuenta la variacion del mercado, es por esto que Javier Eduardo Catafio Padilla
y Harold Cardona Trujillo, en su articulo “Andlisis de gestién de riesgo en la compra
de carbon, gas natural y coque de petroleo: caso de tres cementeras en
Suramérica®’, dicen que la volatilidad de precios de combustibles es un problema

para las industrias productoras, en razén a que el comportamiento de estos depende

2 ROMERO, Segundo. Aspectos Practicos de la coquizacion en Cundinamarca y Boyaca. En: 12+D.
Diciembre, 2014. vol. 14, no. 2, p. 37-41.

3 CATARNO, Javier y CARDONA, Harold. Anélisis de gestion de riesgo en la compra de carbén, gas
natural y coque de petréleo: caso de tres cementeras en Suramérica. En: Ciencias Estratégicas.
Enero — Junio, 2017. Vol. 25, no. 37, p. 53-70.
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de multiples factores, entre ellos la variacion en la oferta y demanda, la regulacion
gubernamental, los cambios en la legislacion ambiental, las situaciones geopoliticas
y de orden publico, y la fluctuacion de precios de combustibles principales que

alteran los precios de otros secundarios.

Para el caso de empresas cementeras, el impacto de estos combustibles en la
estructura de costos es alto, pues entre carbdn, gas natural y coque de petroleo
pueden llegar a representar entre 20 % y 30 % del costo directo del producto final.
Dada su alta volatilidad, puede deteriorar de manera considerable la rentabilidad de
la empresa (FICEM, 2013).

Se presentan los perfiles de las empresas bajo estudio. Estos son extraidos de los
informes integrados y de los datos generales del mercado cementero de la
Federacion Interamericana del Cemento (FICEM), con el animo de contextualizar
las empresas. Como podemos observar, las empresas bajo estudio tienen una
importante participacion en sus respectivos paises, por lo que suplen gran parte de
la demanda nacional. Asi mismo, debido a su rigurosidad en produccion, se

convierten en actores importantes en la compra de los combustibles.

Por lo anterior, se hace necesario el disefio de un Sistema de Gestién de Calidad
bajo la Norma NTC-1SO-9001:2015, mediante el diagnéstico, identificacion y
cuantificacion de riesgos, como también la adaptacion de los procesos que lleven a

la satisfaccion del cliente y la rentabilidad de la organizacion en el mercado.

2.5 ELEMENTOS DEL PROBLEMA

2.5.1 Calidad:

El manejo de la calidad no solo se centra en la consistencia del producto, servicios
y satisfaccion de los clientes, sino que también garantiza los medios para obtenerla,

es por eso que las organizaciones especializadas en la calidad de sus productos
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deben ejercer el debido planeamiento, control y mejoras en cada uno de sus

procesos.

2.5.2 Colaboradores:

Son las personas que trabajan con otras en la realizacion de una tarea en comun,
es fundamental contar con colaboradores que demuestren personalidades creativas
y que puedan responder eficazmente a las necesidades de la empresa, con el fin

de ser mas competitivos.

2.5.3 Optimizacién de procesos:

Se define como la mejor manera de realizar una actividad, a nivel general la
optimizacién puede realizarse en diversos ambitos, pero sin perder el objetivo que
es mejorar el funcionamiento de algo o el desarrollo de un proyecto a través de la

adecuada gestion.

2.5.4 Procesos de produccion:

Es un sistema constituido por un conjunto de procedimientos técnicos que se
encuentran interrelacionadas de forma dinamica y que se orientan a la
transformacion de ciertos elementos (materia prima). De esta manera, los
elementos de entrada (conocidos como factores) pasan a ser elementos de salida

(productos), tras un proceso en el que se incrementa su valor.

2.5.5 Aprovechamiento de recursos:

Es una técnica que se basa en la eficacia, la necesidad de planificar y reorganizar
los recursos disponibles en la compafia de modo que se puedan conseguir los
objetivos marcados de la forma mas eficiente posible, reduciendo los costos y

aumentando los beneficios.
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2.6 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Como disefar el sistema de gestion de calidad de acuerdo a la norma NTC-ISO-
9001:2015, para la empresa INCARSA S.A.S., industria carbonifera de Samaca,
para el proceso de coquizado en la planta lavadora y coquizadora SAN CARLOS,

municipio de Guacheta, departamento de Cundinamarca?

2.7 EVALUACION DEL PROBLEMA

% ¢Cbomo realizar el disefio del proceso de coquizado en la empresa INCARSA
S.A.S., industria carbonifera de Samaca, con base a los requisitos de la
norma NTC-1SO-9001:2015?

% ¢El proceso de produccion de la empresa INCARSA S.A.S., industria

L)

carbonifera de Samaca, se puede evaluar bajo la norma NTC-ISO-
9001:20157

La realizacion del disefio del sistema de gestion de calidad en la empresa

2
%

INCARSA S.A.S., industria carbonifera de Samaca, ¢ mejorara la calidad de

los procesos de produccion de la empresa?

2.8 OBJETIVOS

2.8.1 Objetivo General

Disefiar el sistema de gestion de calidad de acuerdo a la norma NTC-ISO-
9001:2015, para la empresa INCARSA S.A.S., industria carbonifera de Samaca,
para el proceso de coquizado en la planta lavadora y coquizadora SAN CARLOS,
municipio de Guacheta departamento de Cundinamarca.
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2.8.2 Objetivos especificos

+ Realizar el disefio del proceso de coquizado de la empresa INCARSA S.A.S,,
industria carbonifera, en base a los requisitos de la norma NTC-ISO-
9001:2015.

« Evaluar el proceso de coquizado de la empresa INCARSA S.A.S., industria

carbonifera, de acuerdo a los requerimientos de la norma NTC-ISO-

9001:2015.

Estructurar el disefio del sistema de gestion de calidad en la empresa

INCARSA S.AS., industria carbonifera, bajo la norma NTC-ISO-9001:2015,

con el fin de mejorar los procesos de produccion de la empresa.

K7
L4

2.9 JUSTIFICACION

“El coque metalurgico es un material carbonaceo, resistente y poroso, producido
mediante la destilacion destructiva de carbones minerales coquizables efectuada en
camaras refractarias conocidas como hornos de coquizacién*”. Aunque el coque es
utilizado en un gran numero de industrias, la mayor parte estd destinado a la
produccion de arrabio mediante el proceso del horno alto dentro de la siderurgia
integral. La planta de coqueria tiene por objeto producir el cogue metallrgico
mediante una destilacién a altas temperaturas de la hulla o carbén mineral en

hornos, sin presencia de aire.

Hoy en dia la mayoria de las empresas, de todos los sectores, cuentan con procesos
documentados, que son avalados por entidades que expiden un certificado en
donde se hace constar que se estan cumpliendo con unos requisitos. El sector
minero e hidrocarburos no es la excepcion. Entre las normas mas conocidas y

aplicadas encontramos: la ISO 9001 de gestion de calidad, ISO 14000 de gestion

4 PEREZ COCUY, Natalia. ¢Implementacién de un sistema de gestion de una empresa de
explotacién de esmeraldas? Ensayo. Especializacion en Control Interno. Bogota D.C: Universidad
Militar Nueva Granada. Facultad de Ciencias Econémicas, 2015. 14p
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ambiental, OHSAS 18000 de seguridad y salud en el trabajo, ISO 26000 de

responsabilidad social, y la ISO 27001 de gestion de la seguridad informacion.

La explotacion minera es desarrollada en gran parte por empresas del sector
privado, que tienen implementado en su operacibn una o varias de estas
certificaciones. Ellas usan tecnologia especial para disminuir el impacto ambiental,
ofrecen beneficios sociales, y retribuyen econdémicamente a la zona donde estan
ubicadas. Asi mismo, desarrollan esta actividad empresas pequefias o
multinacionales que no tienen certificados sus procesos, pero desarrollan esas

mismas labores, y también contribuyen al crecimiento econémico del pais.

Actualmente, las empresas buscan mejorar la calidad en cada uno de sus procesos,
suponiendo que, al implementar un sistema integrado de gestion, se garantiza que
mejorard su importancia en el mercado, que cumplira con todos los requisitos

legales, y que el sistema va a cambiar la cultura organizacional.

Toda empresa actualmente esta empefiada en mejorar su gestiéon y lograr
acreditarse por la norma ISO 9001:2015 es uno de sus objetivos estratégicos

empresariales.

En la actualidad, para enfrentar los retos de competitividad y productividad, las
organizaciones requieren modelos de gestion, que se basen en la satisfaccion
general de laempresay los clientes, y es a través del disefio e implementacion
de un sistema de gestién de la calidad con base en la norma ISO 9001:2015
como se pueden enfrentar dichos retos mediante la implementacion de este
sistema de gestidn se lograra aumentar el rendimiento, sistematizar la gestion,
normalizar los diferentes servicios que prestan y contribuir asi, al aumento de

la productividad de la empresa °.

> PAREDES, Zach Lionel. Disefio de un sistema de gestion de calidad y controles para la
optimizacién del proyecto minero constancia. Trabajo de grado Ingeniero de Minas. Huancayo:
Universidad Nacional del Centro de Peru. Departamento de Ingenieria de Minas, 2015. 2p
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Segun el informe realizado por Rafael Amaya c. para la empresa Cia Minero Milpo
S.A.A., Implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad Compafia Minera
Milpo S.A.A®. Se puede establecer que: La sociedad actual impone un ritmo
creciente y una constante evolucion y adaptacion de las empresas a los vertiginosos
cambios que conlleva la era de la comunicacion. La inclusion de elementos,
considerados tradicionalmente como externos a la dinamica de produccion
empresarial (clientes y proveedores fundamentalmente), juegan hoy un importante
papel en el disefio, la produccion e incluso la decision del producto / servicio que se
oferta. Esta consideracion "ecoldgica" de empresa, donde las interacciones entre
ésta y el resto de componentes del entorno marcan la ténica diaria, obliga a
reestructurar todos los procesos tradicionales y a incluir en ellos determinados

componentes que anteriormente no existian.

Para la organizacion INCARSA S.A.S., Industria Carbonifera de Samaca, la
elaboracion del Sistema de Gestién de Calidad bajo la norma NTC-1SO-9001:2015,
es una decision del representante legal, ya que considera la acreditacion de calidad
como una fuerte herramienta para distinguir INCARSA S.A.S. de los demas
competidores, garantizando el funcionamiento, sostenibilidad y el factor lucrativo de

la organizacion.

De este modo, la organizacion se mantiene en el mercado con productos y servicios
de alta calidad, dando solucioén a las necesidades de sus clientes, aprovechando los
beneficios de la norma, tales como, la optimizacién de los procesos, la capacitacion
de los colaboradores para mejorar su eficiencia y seguridad en cada procedimiento
de trabajo, como dice Cortés. “Si los trabajadores estan inadecuadamente
formados, facilmente introduciran errores y defectos en los productos o servicios

que desarrollen. La formacién continua debe ser instituida como politica

6 AMAYA, Rafael. Implementacion del Sistema de Gestiéon de la Calidad Compafiia Minera Milpo
S.AA. Cia Minera Milpo S.A.A. [en linea]. Disponible en Internet:<URL.: https://bit.ly/30DyWOQOH>.

pag. 16


https://bit.ly/30DyW0H

fundamental de las empresas”’. Sin duda alguna, respecto a los requisitos del
sistema de gestion, la fuente mas importante para el crecimiento en cuanto a calidad
se debe a la formacion en el trabajo que tengan los colaboradores de una
organizacién, es por esto que las empresas deben proporcionar los recursos

necesarios para la debida capacitacion del su personal.

Descrito lo anterior, la norma NTC-ISO-9001:2015 es un soporte importante en el
desarrollo y crecimiento de la organizacion; ademas, en esta labor también se debe
destacar que el trabajo en equipo es una de las formas que se tienen para ganar
experiencia, enriqueciendo conocimientos y competencias personales; los
estudiantes tomasinos de la Especializacion en Administracion y Gestion de
Sistemas de la Calidad, con el convenio del ICONTEC, somos formados bajo la
norma NTC ISO 9001:2015 con la capacidad de implementar, planificar, dirigir,
auditar, coordinar y mejorar progresivamente el sistema de calidad en una

organizacién a nivel nacional e internacional.

En la parte de proyeccion social, la Universidad Santo Tomas contribuye con el
desarrollo integral de las comunidades existentes en el mundo, dando a conocer su
excelencia en la educacion superior, la formacién de profesionales con criterios

humanistas y éticos, logrando el reconocimiento.

Por lo anterior, es viable disefiar el plan de Gestion de Calidad para INCARSA
S.AS.

7 CORTES, J.M. Sistemas de gestion de calidad (ISO 9001:2015) [en linea]. ICB 1 ed.: ProQuest E-
book Central, enero 2017 [citado 27 agosto 2019]. Capitulo I. Sistemas de gestion de calidad l1a
parte. Disponible en
Ebook:<https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliotecaustasp/detail.action?doclD=5349794.>
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3 MARCOS: TEORICO, CONCEPTUAL, LEGAL Y REFERENCIAL

3.1 MARCO TEORICO

El concepto de gestion de calidad se evidencia a partir del siglo XIX, en los afios de
la revolucion industrial donde se cambid el trabajo manual por el trabajo mecanico?,
desde la década de los 80 la norma ISO 9001 es el punto de encuentro de

numerosos esfuerzos por establecer un marco comin para la gestion de calidad.®

Uno de los problemas fundamentales en el disefio de una estrategia para los
procesos de produccion se centra en la definicion y jerarquizacién de las prioridades
competitivas, que deben orientar las acciones estratégicas para el mejoramiento del

sistema productivo.

Para el desarrollo de un procedimiento se comprenden siete pasos, con el objetivo

de desarrollar de manera sistemaética y ordenada cualquier tipo de proceso?°.

8 |ISOTOOLS. Historia y evolucién del concepto de gestién de calidad [en linea], enero 2016.
Disponible en internet: <URL: https://bit.ly/3cPeyM8>.

9 NUEVA ISO 9001:2015. ISO 9001 versioén 2015: las claves del enfoque basado en riesgos [ en
linea], enero 2016. Disponible en Internet: <URL: https://bit.ly/30sqU0Y>.

10 SARACHE-CASTRO, Wiliam A.; CARDENAS-AGUIRRE, Diana M.; GIRALDO, Jaime A.
Procedimiento para la definicion y jerarquizacion de prioridades competitivas de fabricacion.
Aplicaciones en las pymes de la industria metalmecanica. Ingenieria y Competitividad, 2005, vol. 7,
no 2, p. 84-91 [en Linea]. Disponible en internet: <URL.: https://bit.ly/2MLGMNC>.
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1. Definir las prioridades
fundamentales

i

2. Definir las dimensiones
para cada prioridad

.

3. Calcular el numero
de expertos

v

4. Seleccionar expertos
Ajustar pasos 1y 2

H

5. Jerarquizar prioridades y Qee—
dimensiones

N

6. Realizar pruebas de
concordancia

v

iHay concordancia?

7. Construir y aplicar el
Indicador de Efectividad

Figura 1. Procedimiento para la seleccion y jerarquizacion de prioridades competitivas

Autor: William A. Sarache - Castro, Diana M. Cardenas - Aguirre, Jaime A. Giraldo

Fuente: https://bit.ly/2AUCMKC

La norma NTC-1SO-9001:2015 se destaca por la intencidén de enfatizar y guiar el
enfoque basado en riesgos, se introducen nuevas clausulas como el enfoque en

procesos, el liderazgo, la planificacion y la mejora continua.

Uno de los aportes mas importantes para el sistema de gestion de calidad es el ciclo
PHVA — Planear, Hacer, Verificar y Actuar, que es de gran utilidad para estructurar
planes para los procesos de produccion y mejora continua, de tal manera que al
aplicarla en la red de procesos la probabilidad de éxito es mayor, permitiendo

mantener la competitividad de los productos y servicios brindados por INCARSA
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S.A.S., industria carbonifera de Samaca, mejorando la calidad y reduciendo los

costos de produccion.

La planeacion estratégica es una herramienta de gestion que permite establecer el
qué hacer y el camino que debe seguir la empresa para alcanzar las metas
establecidas, anticipando cambios y demandas que se pueden imponer en su

entorno, lo cual permite que actie de forma proactiva y no reactiva.

Uno de los procesos productivos mas importantes en la metalmecénica es la union
gue puede darse a través de procesos de cohesion o adhesiéon entre dos 0 mas
elementos. El procedimiento basico de union es la soldadura, que puede ser forjada
con gas, de arco, de perno y de salientes, entre otras. Como resultado de la union

se obtienen articulos metalmecanicos y maquinas para el sector industrial.

3.2 MARCO CONCEPTUAL

3.2.1 Planeacion estratégica

“Todas las empresas necesitan una direccién, de forma general se establece un
sistema de direccion, para la coordinacién de actividades que tienen un fin. El nivel
de desarrollo de éste depende de la complejidad de la empresa, del contexto en

cuanto a la interaccion y los objetivos que se han planteado”!?.
El concepto de planeacion estratégica ha evolucionado por varios autores como:

Porter (1982)'2: Afirma que la esencia de la formulacion de una estrategia
competitiva consiste en relacionar a una organizacion con su medio ambiente y
supone emprender acciones ofensivas o defensivas para generar una posicion

defendible frente a las otras cinco fuerzas competitivas dentro del sector industrial

11 NUEVA ISO 9001:2015. ISO 9001:2015 y la direccién estratégica [en linea], diciembre 2015.
Disponible en internet: <URL: https://bit.ly/2MLGMNC>.

12 pORTER, Michael. Estrategias de negocio mas efectiva y utilizadas durante la Gltima década por
las pymes. 2017.
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en el que esté presente y obtener el rendimiento necesario para la inversiéon de la

organizacion.

Hax y Majluf (1996)*3: consideran que el concepto de estrategia es de caracter
multidimensional, pues abarca todas las actividades criticas de la organizacion, se
proporciona un sentido de unidad, direccion y propoésito, ademas de facilitar los

cambios necesarios introducidos por su entorno.

Conociendo estas teorias la planeacion estratégica es formular e implementar un
curso de accion que lleve a la consecucién de los objetivos, misién, vision, de una
organizacion, es la parte de la direccion empresarial cuyo objetivo es formular una

estrategia y ponerla en préctica.

3.2.2 Calidad de los productos y servicios

“El consultor y experto de la calidad rumano Joseph Juran propuso que una correcta

Gestion de la Calidad se logra a través de una trilogia de procesos:

. En primer lugar, la Planificacion de la Calidad. La planificacién se basa en
desarrollar lo que el cliente precisa, ya sea un producto o un servicio, y asi

satisfacerlo.

. En segundo lugar, el Control de Calidad. Es quien suministra los estandares

de calidad que se utilizaran para la inspeccion.

. Por ultimo, la Mejora de la Calidad. Generalmente nace de la deteccion de
errores. Hallar errores y conocer su origen nos permite encontrar una oportunidad

de mejora del proceso.

13 HAX, Arnoldo y MAJLUF, Nicolas. Estrategia y planes para la empresa: con el cuadro de mando
integral. Pearson Educacion, 2006.
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3.2.3 Mejora continua

La mejora continua es un enfoque para la mejora de procesos dentro de la
organizacion la cual se basa en revisar continuamente las operaciones de los
problemas, la reduccion de los costos de oportunidad y otros factores que en

conjunto permiten la optimizacion.

“Una de las principales herramientas para la Mejora Continua en las organizaciones
es el conocido Ciclo Deming o también nombrado ciclo PHVA (Planear — Hacer —

Verificar — Actuar).

Los sistemas de gestion 1SO, los modelos de excelencia y la planificacion
estratégica estan basados en la necesidad de que la organizacion esté en continua

evolucion y que ademas dicha evolucion esté documentada vy justificada”.

3.2.4 Sistemas de gestion de calidad

Segun la norma NTC ISO 9000:2015 “un SGC comprende actividades mediante las
gue la organizacion identifica sus objetivos y determina los procesos y recursos

requeridos para lograr los resultados deseados.

El SGC gestiona los procesos que interactian y los recursos que se requieren para

proporcionar valor y lograr los resultados para las partes interesadas pertinentes.

EL SGC posibilita a la alta direccion optimizar el uso de los recursos considerando

las consecuencias de sus decisiones a largo y corto plazo.

Un SGC proporciona los medios para identificar las acciones para abordar las

consecuencias previstas y no previstas en la provision de productos y servicios.”*®

14 |1SOTOOLS. Software gestién procesos [en linea], octubre 2019. Disponible en internet: < URL:
https://bit.ly/2BSMA5B>.

15 NTC-ISO 9000:2015 — Sistemas de Gestién de Calidad — Fundamentos y vocabulario — Sistema
de gestién de la calidad.
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3.2.5 Proceso

Segun la norma NTC ISO 9000:2015 “La organizacion tiene procesos que pueden
definirse, medirse y mejorarse. Estos procesos interactian para proporcionar
resultados coherentes con los objetivos de la organizacion y cruzan limites
funcionales. Algunos procesos pueden ser criticos mientras que otros pueden no
serlo. Los procesos tienen actividades interrelacionadas con entradas que generan

salidas.”6

3.2.6 Norma NTC ISO 9001:2015

La norma ISO 9001:2015 es la norma sobre gestiébn de la calidad con mayor
reconocimiento en el mundo. “pertenece a la familia ISO 9000 de normas de
sistemas de gestion de calidad y ayuda a las organizaciones a cumplir con las
expectativas y necesidades de sus clientes entre otros beneficios.”*” Se publicé el
23 de septiembre de 2015, ayuda a gestionar y controlar de manera continua la
calidad en todos los procesos.

3.2.7 Gestiodn por procesos

La gestion por procesos es una herramienta reguladora de las actividades
empresariales, en la cual planifican y controlan las transformaciones de la
organizacion y la realizacion de un plan de accién para mejorar en funcion de la
eficacia de los procesos, esta se encarga de orientar a la coordinacion de los

diversos niveles de decisién que actian sobre los procesos de la organizacion.

La Gestion por Procesos es la llave para entender la organizacién como un
sistema, superar las contradicciones interdepartamentales y eliminar los

problemas de disefio estructural (Trischler, 1998; Zaratiegui, 1999;

16 NTC-1SO 9000:2015 — Sistemas de Gestion de Calidad — Fundamentos y vocabulario - Proceso.

17 BSI. Gestién de la calidad 1SO 9001 [en linea], octubre 2019. Disponible en internet: <URL:
https://bit.ly/3cQVEOQI>.
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Amozarrain, 1999; Gonzalez Méndez, 2002; Hernandez Lugo, 2002; Nogueira
Rivera, 2002), lo cual la convierte en una herramienta poderosa por su
capacidad de contribuir de forma sostenida a los resultados, siempre que la
empresa disefie y estructure sus procesos al pensar en sus clientes, como

apuntan Zaratiegui (1999) y Nogueira Rivera (2002) 18.

Segun la asociacion espafola “La gestion de procesos o gestion basada en
procesos es uno de los 8 principios de la gestion de la calidad. Su importancia
radica en que los resultados se alcanzan con mas eficiencia cuando las
actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso. La
gestidén basada en procesos fue uno de los grandes aportes de la gestién de

la calidad cuando nacié como evolucién del aseguramiento de la calidad.

En general, cualquier organizacion tiene establecida una gestién funcional,
esto es, se trabaja en departamentos con una definicion clara de la jerarquia
y se concentra la atencion en el resultado de las actividades de cada persona
o cada departamento. Al adoptar un enfoque de gestidn por procesos, no se
elimina la estructura de departamentos de la organizacién, pero se concentra
la atencion en el resultado de cada proceso y en la manera en que éstos

aportan valor al cliente *°.

18 GESTIOPOLIS. Aportes teéricos al andlisis y la gestion por procesos [en linea], marzo 2015.
Disponible en internet: <URL: https://bit.ly/2XMxfvJ>.

19 AEC. Impulsamos una calidad abierta, transformadora y lider [en linea], octubre 2019. Disponible
en internet: <URL: https://bit.ly/3dQva7A>.
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Entrada Salida

~—————————» RESULTADOS
(Incluye los
Recursos)

PROCESO

Resultados

Figura 2. Diagrama de representacién de un proceso

Autor: Iddeo

Fuente: sitio web, https://bit.ly/2uC11DU

3.2.8 Ciclo PHVA

El ciclo PHVA o ciclo de Deming fue dado a conocer por Edwards Deming en
la década del 50, basado en los conceptos del estadounidense Walter
Shewhart. PHVA significa: Planificar, hacer, verificar y actuar.

Este ciclo constituye una de las principales herramientas de mejoramiento
continuo en las organizaciones, utilizada ampliamente por los sistemas de
gestion de la calidad (SGC) con el propésito de permitirle a las empresas una
mejora integral de la competitividad, de los productos ofrecidos, mejorado
permanentemente la calidad, también le facilita tener una mayor participacion
en el mercado, una optimizacion en los costos y por supuesto una mejor

rentabilidad 2.

20 GERENCIE.COM. Ciclo PHVA [en linea], septiembre 2017. Disponible en internet: < URL:
https://bit.ly/3cO00V9>.
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3.2.9 Pensamiento basado en riesgos

El pensamiento basado en riesgos hace que una organizacion aumente o mejore la
probabilidad de alcanzar los objetivos establecidos, mediante este pensamiento se
puede ver como la produccién se hace mas consistente y los clientes pueden estar

seguros que van a recibir un producto ajustado a lo que se esta esperando.
El pensamiento basado en riesgos permite:

e Construir unos cimientos sélidos de conocimientos propios.
e Establecer una cultura proactiva centrada en la mejora.
e Garantizar la existencia de una coherencia de calidad en los bienes y

servicios que ofrecen a sus clientes.

e Mejorar tanto la confianza como la satisfaccion de los clientes 2.

3.3 MARCO LEGAL

3.3.1 Jerarquia legal del Coque. Industria Carbonifera.

Contenido Norma

Disposiciones sobre vivienda, .
Resolucion 2400 de 1979, Articulos 5, 16, 26

higiene y seguridad industrial
31, 32, 47, 48, 54, 175, 78 y 102.

en establecimiento de trabajo.

21 Nueva I1SO 9001:2015. ISO 9001:2015 Pensamiento basado en los riesgos en Pymes [en linea],
diciembre 2014. Disponible en internet: <URL: https://bit.ly/30tvaqj>.
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de

seguridad para la industria de la

Reglamento higiene vy

construccion.

Resolucion 2413 de 1979, Articulos 42, 44, 60.

Superficies de trabajo para

caminar.

OSHA 29 CFR 1910. Subparte D.

Caracteristicas de una banda,

desniveles, huecos y escaleras.

Resolucion 1409 de 2012.

Habilitacion de servicios de

salud.

Resolucion 2003.

Accesibilidad de las personas

al medio fisico.

Resolucion 2400 de 1979, Articulos 5, 16, 26,
31, 32, 47, 48, 54, 175, 78 'y 202.

Edificios y espacios urbanos y

rurales. Escaleras.

NTC 4145.

Requisitos sanitarios para el

sector de alimentos.

Resolucién 2674 de 2013. Articulo 6 item 2,5.
En su Articulo 7 (item 1, en su Articulo 14 item
9, en su Articulo 33 item 1y 2, pisos en el sector

de alimentos).

Tabla 1. Jerarquia legal del Coque. Industria Carbonifera

Autor: Sura

Fuente: Marco Legal Referente, Sura, INCARSA S.A.S.
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3.3.2 Marco legal aplicable para el trabajador.

LEGISLACION

ORGANO
EMISOR

TEMATICA

ARTICULOS

Ley 9: enero 24

Congreso de

Normas para

preservar, conservar

Titulo Il Salud
Ocupacional. Articulo 80.

Para preservar,

establecimientos de

trabajo.

de 1979 s y mejorar la salud de _
la Republica o conservar y mejorar la
los individuos en sus o
_ salud de los individuos en
ocupaciones. .
Sus ocupaciones.
De la Inseguridad
Industrial. Maquinarias,
equipos y herramientas.
Articulo 112. Todas las
maquinarias, equipos y
Por el cual se|peramientas  deberan
establecen algunas icaf
ResolLcis Ministerio de g o o Ser disefados,
esolucion _ isposiciones sobre i i
. ) Trabajo yl e construidos, instalados,
: mayo _ vivienda, higiene vy i
Seguridad _ mantenidos y operados
de 1979. Social seguridad en 10S | ye manera que se eviten

las posibles causas de
accidentes y

enfermedad. Titulo VIII.

De las maquinas vy
aparatos en general.
Capitulo 1. De Ilas

maquinas herramienta y
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maquinas

industriales.

Articulos 266- 282.

Por el cual se
reglamenta la
o organizacion y
_ Ministerio de _ .
Resolucion _ funcionamiento  de
. Trabajo vy iy ]
2013: junio 6 _ los  comités  de | Articulo del 1 —19.
Seguridad o .
de 1986. _ medicina. Higiene y
Social. ) ) )
seguridad industrial
en los lugares de
trabajo.
_ Ministerio de
Resolucién _
Trabajo y | Programas de salud ]
1016: marzo 31 _ _ Articulos 1 — 18.
Seguridad ocupacional
de 1989. .
Social.
Por el cual se
determina la
Ministerio de [ organizacion y
Decreto 1295: _ o _
o Trabajo y | administracion  del ]
junio 22 de . . Articulos 1 — 98.
1994 Seguridad Sistema General de

Social.

Riesgos
Profesionales
(SGRP).
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_ o Por el cual se
Resolucién Ministerio de
» reglamenta la ]
1401: mayo 24 | Proteccion ) L Articulos 1 — 16
. investigacion de
de 2007. Social o _
incidentes de trabajo.
y Por el cual se
Resolucion S
Ministerio de | establece el
3673: 3 - ,
. Proteccion reglamento técnico | Capitulo 1-6.
septiembre 26 _ _
Social para trabajo en
de 2008.
alturas.

Tabla 2. Marco legal aplicable para el trabajador

Autor: Autores de Investigacion

3.3.3 Paoliticas, Conpes y Estrategias Ambientales — CAR

Politica, Ente Regulador

Compes,

Estrategia Tema Plan

Ambiental

Politica Corporacion
Politca Nacional para la | Plan de | Autonoma
Gestion Integral de la | Gestion Regional de
Biodiversidad y sus Servicios | Ambiental Cundinamarca -
Ecosistémicos Regional (CAR)
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Politica

Corporacion

. _ Plan de | Auténoma
Politica Nacional para la . _
. Gestion Regional de
Gestion Integral del Recurso _ _
o Ambiental Cundinamarca -
Hidrico, MAVDT, 2010. _
Regional (CAR)
Politica Corporacion
. _ Plan de )
Politica Nacional de . Auténoma
y Gestion _
Produccion 'y Consumo _ Regional de
_ Ambiental .
Sostenible, MAVDT, 2010. ) Cundinamarca -
Regional
(CAR)
Politica Corporacion
Plan de )
_ » y Autonoma
Politica de Gestion | Gestion _
_ _ Regional de
Ambiental Urbana (2008). Ambiental .
_ Cundinamarca -
Regional
(CAR)
Plan . Corporacion
Plan Nacional de Desarrollo | Plan de )
] . Autonoma
Forestal. (esta en proceso de | Gestion _
L _ Regional de
actualizacion el  PNDF, | Ambiental .
) Cundinamarca -
2000). Regional
(CAR)
Conpes _ Plan de | Corporacion
3718 de 2012 “Politica . )
) | Gestion Autonoma
Nacional de Espacio . .
o Ambiental Regional de
Publico”. )
Regional
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Cundinamarca -
(CAR)

Conpes 3700 de 2011 “Estrategia Corporacion
Institucional para la [ Plan de | Auténoma
articulacion de Politicas y | Gestion Regional de
Acciones en Materia de | Ambiental Cundinamarca -
Cambio Climéatico en | Regional (CAR)
Colombia”.

Conpes 3697 de 2011 “Politica para Corporacion
el desarrollo comercial de la Plan de Auténoma
. , , Gestion :
biotecnologia a partir del uso Regional de
sostenible de la Ambiental Cundinamarca -

Regional
biodiversidad”. (CAR)

Conpes _ _ Corporacion
3680 de 2010 “Lineamientos | Plan de )

L y Autébnoma
para la consolidacion del | Gestion _
] ] 3 . Regional de
Sistema Nacional de Areas | Ambiental _
. ) Cundinamarca -
Protegidas” Regional
(CAR)
Conpes 3699 de 2011 “Garantiade la Corporacion
. .| Plan de )
nacion a la Corporacion y Autébnoma
) Gestion _
Autbnoma  Regional de _ Regional de
, Ambiental .
Cundinamarca -CAR - para ) Cundinamarca -
Regional

contratar

(CAR)
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una operacion de crédito
publico externo con el
gobierno de Francia hasta
por la suma de EUR 33,24

millones, o su

equivalente en otras

monedas, destinado a la
financiacion del programa
implementacion  de las

tecnologias ambientales

necesarias al control
cuantitativo y cualitativo del
recurso hidrico de la Cuenca

Ubaté Suarez”.

Conpes

3631 de 2009 “Garantia de la
nacibon a la Corporacion
Autonoma  Regional de

Cundinamarca -CAR- para

contratar una operacion de
crédito publico externo con la
banca multilateral hasta por
la suma de US $ 250

millones o

su equivalente en otras
monedas destinado a

financiar parcialmente el

Plan
Gestion
Ambiental

Regional

de

Corporacion
Auténoma
Regional de
Cundinamarca -
(CAR)
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proyecto adecuacion

hidraulica y recuperacion

ambiental del rio Bogota.

Conpes Corporacion
Autobnoma
Regional de
Cundinamarca -
~ | Plan de
3451 de 2006 “Estrategia y (CAR)
, ) Gestion
para el Manejo Ambiental de _
Ambiental
La Cuenca Ubaté - Suarez”. _
Regional
Conpes 3550 de 2008 “Lineamientos Corporacion
para la formulacion de la Autonoma
. Plan de -
Politica Integral de Salud Regional de
. . : Gestion -
Ambiental con énfasis en los Cundinamarca -
Ambiental
: (CAR)
componentes de calidad de Regional

aire, calidad de agua vy

seguridad quimica”
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Decreto

Corporacion

1523 de 2012. Marco | pjan de
Institucional para la Gestion | gestién Autonoma
del Riesgo de Desastres Ambiental Reglénal de
) Cundinamarca -
Regional
(CAR)
Conpes Conpes 3700 de 2011“ La Corporacion
estrategia institucional para | pjan de | Autdnoma
la articulacion de Gestién Regional de
o . i Cundinamarca -
politcas y acciones en | Ambiental
: e i CAR
materia de cambio climatico | Regional (CAR)
en Colombia”
Conpes _ _ Corporacion
3680 de 2010 “Lineamientos | Plan de )
L y Auténoma
para la consolidacion del [ Gestion _
) ) , . Regional de
Sistema Nacional de Areas | Ambiental _
. _ Cundinamarca -
Protegidas” Regional
(CAR)
Politica Corporacion
. ) .| Plan de )
Politica Nacional de Gestion _ Autonoma
o Gestion _
Integral del Recurso Hidrico _ Regional de
Ambiental .
(2010) _ Cundinamarca -
Regional

(CAR)
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Decreto

Normativa con la expediciéon
del reciente Decreto | pjan de
1640/2012, y planteando | gestion

metas especificas en el Plan | ombiental

Nacional de Desarrollo y de | Regional

Accion de las CA

Corporacion
Auténoma
Regional de
Cundinamarca -
(CAR)

Autores: CAR

Fuente:

Tabla 3. Politicas, Conpes y Estrategias Ambientales — CAR

https://www.car.gov.co/uploads/files/5ac22faf27f5a.pdf

https://www.car.gov.co/vercontenido/12

3.34 Politicas Ambientales

Tema

Politica

General

“Prosperidad para Todos”.

Sostenible”.

ESTRATEGIAS D

e PLAN NACIONAL DE DESARROLLO 2010 - 2014

e VISION COLOMBIA 1l CENTENARIO. 2019.

Estrategia “Asegurar una Estrategia de Desarrollo

e CONPES 140 de 2011 “MODIFICACION A CONPES
SOCIAL 91 DEL 14 DE JUNIO DE 2005: “METAS Y

pag. 36


https://www.car.gov.co/uploads/files/5ac22faf27f5a.pdf
https://www.car.gov.co/vercontenido/12

Agua

POLITICA NACIONAL PARA LA GESTION
INTEGRAL DEL RECURSO HIDRICO, Ministerio de

Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial, 2010.

LINEAMIENTOS POLITICA PARA EL MANEJO
INTEGRAL DEL AGUA (1996). Considerar los
avances en la formulacién de la Politica Hidrica 2009

ESTRATEGIA NACIONAL DEL AGUA, (1996).

DOCUMENTOS CONPES 3463. PLANES
DEPARTAMENTALES DE AGUA'Y SANEAMIENTO
PARA EL MANEJO EMPRESARIAL DE LOS
SERVICIOS DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO
Y SANEAMIENTO.

PROGRAMA DE SANEAMIENTO PARA
VERTIMIENTOS.

PROGRAMA DE LAVADO DE MANOS.

PLAN DE AHORRO Y USO EFICIENTE DEL AGUA.
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Bosques

Suelo

ECOSISTEMAS Y
BIODIVERSIDAD
Diversidad
de Ecosistemas
Diversidad
de Especies -

Poblaciones,

POLITICA DE BOSQUES DOCUMENTO CONPES
2834/96.

PLAN NACIONAL DE DESARROLLO FORESTAL,
2000. (Esta en proceso de actualizacién).

PLAN ESTRATEGICO PARA LA RESTAURACION
Y ESTABLECIMIENTO DE LOS BOSQUES EN
COLOMBIA PLAN VERDE.

PLAN DE ACCION NACIONAL DE LUCHA CONTRA
LA DESERTIFICACION Y LA SEQUIA EN
COLOMBIA - 2004.

ADECUACION DEL COMPONENTE AMBIENTAL
DEL SISTEMA DE MEDIDAS SANITARIAS Y
FITOSANITARIAS - MSF.

CONPES 3697 DE JUNIO DE 2011 “POLITICA
PARA EL DESARROLLO COMERCIAL DE LA
BIOTECNOLOGIA A PARTIR DEL uSo
SOSTENIBLE DE LA BIODIVERSIDAD”

POLITICA DE BIODIVERSIDAD (Estéa en proceso la
expedicion por el MAVDT, la Politica Nacional para
la Gestion Integral de La Biodiversidad y sus
Servicios Ecosistémicos, 2011.

POLITICA NACIONAL DE ORDENAMIENTO
INTEGRADO Y DESARROLLO SOSTENIBLE DE
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Genética LOS ESPACIOS OCEANICOS Y LAS ZONAS
COSTERAS E INSULARES DE COLOMBIA.

e LINEAMIENTOS DE POLITICA PARA HUMEDALES
INTERIORES EN COLOMBIA-

. PROGRAMA PARA EL MANEJO SOSTENIBLE Y
RESTAURACION DE ECOSISTEMAS DE LA ALTA
MONTARNA COLOMBIANA - 2002

. POLITICA DE BOSQUES DOCUMENTO CONPES
2834/96

. PLAN NACIONAL DE DESARROLLO FORESTAL

. PLAN ESTRATEGICO PARA LA RESTAURACION

Y ESTABLECIMIENTO DE LOS BOSQUES- EN
COLOMBIA PLAN VERDE

. PROGRAMA NACIONAL PARA LA
CONSERVACION DE LOS MANGLARES

. POLITICA NACIONAL PARA LA GESTION EN
FAUNA SILVESTRE

. PLAN NACIONAL PARA EL USO SOSTENIBLE DE
LA TORTUGA HICOTEA EN EL CARIBE

COLOMBIANO.

. PROGRAMA NACIONAL PARA EL USO
SOSTENIBLE DEL CHIGUIRO EN LA ORINOQUIA
COLOMBIANA.

. PLANES NACIONALES PARA LA VIGILANCIA Y
MONITOREO DE ESPECIES SILVESTRES
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ASOCIADAS A ENFERMEDADES EMERGENTES Y
REEMERGENTES TALES COMO INFLUENZA

AVIAR, PESTE PORCINA CLASICA, RABIA SILVESTRE y
FIEBRE AMARILLA.

. PLAN NACIONAL DE BIOPROSPECCION MARINA
Y CONTINENTAL ACCIONES MONITOREO PARA
EVALUAR RIESGO POR LIBERACION DE ORGANISMOS
GENETICAMENTE MODIFICADOS.

. CONPES 3699 DE 2011 GARANTIA DE LA
NACION A LA CORPORACION AUTONOMA REGIONAL
DE CUNDINAMARCA -CAR- PARA CONTRATAR UNA
OPERACION DE CREDITO PUBLICO

e ESTRATEGIA NACIONAL PARA LA PREVENCION
Y CONTROL AL TRAFICO ILEGAL DE ESPECIES
SILVESTRES.

e PLAN NACIONAL PARA LA CONSERVACION Y
PROTECCION DE LAS ESPECIES MIGRATORIAS
Y SUS HABITATS EN EL TERRITORIO
COLOMBIANO.

e PLAN NACIONAL PARA LA PREVENCION,
MANEJO Y CONTROL DE LAS ESPECIES
EXOTICAS INVASORAS Y/O TRASPLANTADAS
EN EL TERRITORIO NACIONAL.

e PROGRAMAS  NACIONALES PARA LA
CONSERVACION DE LAS ESPECIES
AMENAZADAS DE EXTINCION (CONDOR
ANDINO, OSO ANDINO, TORTUGAS MARINAS Y
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CONTINENTALES, GENERO TAPIRUS, FELINOS
COLOMBIANOS, MANATI, CAIMAN LLANERO).

e PLAN NACIONAL PARA EL USO SOSTENIBLE DE
LA TORTUGA HICOTEA EN EL CARIBE
COLOMBIANO.

e PROGRAMA NACIONAL PARA EL USO
SOSTENIBLE DEL CHIGUIRO EN LA ORINOQUIA
COLOMBIANA.

e PLANES NACIONALES PARA LA VIGILANCIA' Y
MONITOREO DE ESPECIES SILVESTRES
ASOCIADAS A ENFERMEDADES EMERGENTES
Y REEMERGENTES TALES COMO INFLUENZA
AVIAR, PESTE PORCINA CLASICA, RABIA
SILVESTRE y FIEBRE AMARILLA.
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e PLAN NACIONAL DE BIOPROSPECCION MARINA
Y CONTINENTAL ACCIONES MONITOREO PARA
EVALUAR RIESGO POR LIBERACION DE
ORGANISMOS GENETICAMENTE MODIFICADOS.

e CONPES 3699 DE 2011 GARANTIA DE LA
NACION A LA CORPORACION AUTONOMA
REGIONAL DE CUNDINAMARCA -CAR- PARA
CONTRATAR UNA OPERACION DE CREDITO
PUBLICO EXTERNO CON EL GOBIERNO DE
FRANCIA HASTA POR LA SUMA DE EUR 33,24
MILLONES, O SU EQUIVALENTE EN OTRAS
MONEDAS, DESTINADO A LA FINANCIACION DEL
PROGRAMA IMPLEMENTACION DE LAS
TECNOLOGIAS AMBIENTALES NECESARIAS AL
CONTROL CUANTITATIVO Y CUALITATIVO DEL
RECURSO HIDRICO DE LA CUENCA UBATE
SUAREZ”.

e CONPES 3631 DE 2009 “GARANTIA DE LA
NACION A LA CORPORACION AUTONOMA
REGIONAL DE CUNDINAMARCA - CAR - PARA
CONTRATAR UNA OPERACION DE CREDITO
PUBLICO EXTERNO CON LA BANCA
MULTILATERAL HASTA POR LA SUMA DE US $
250 MILLONES O SU EQUIVALENTE EN OTRAS
MONEDAS DESTINADO A  FINANCIAR
PARCIALMENTE EL PROYECTO ADECUACION
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HIDRAULICA Y RECUPERACION AMBIENTAL DEL
RIO BOGOTA.

CONPES 3451 DE 2006 “ESTRATEGIA PARA EL
MANEJO AMBIENTAL DE LA CUENCA UBATE -
SUAREZ".

Fauna

Produccion Limpia

LINEAMIENTOS PARA LA GESTION AMBIENTAL
DE LA FAUNA SILVESTRE EN COLOMBIA.

ESTRATEGIA NACIONAL PARA LA PREVENCION
Y EL CONTROL DEL TRAFICO ILEGAL DE
ESPECIES SILVESTRES - 2002.

POLITICA NACIONAL DE PRODUCCION Y
CONSUMO SOSTENIBLE, 2010, MAVCT.

CONPES 3530 DE 2008 “LINEAMIENTOS Y
ESTRATEGIAS PARA FORTALECER EL SERVICIO
PUBLICO DE ASEO EN EL MARCO DE LA
GESTION INTEGRAL DE RESIDUOS SOLIDOS”.

POLITICA NACIONAL DE PRODUCCION MAS
LIMPIA, 1997.

LINEAMIENTOS DE POLITICA AMBIENTAL PARA
EL SUBSECTOR DE PLAGUICIDAS.

pag. 43



POLITICA AMBIENTAL PARA LA GESTION
INTEGRAL DE RESIDUOS O DESECHOS
PELIGROSOS - 2005.

POLITICA PARA LA GESTION INTEGRAL DE
RESIDUOS, 1997.

Ordenamiento
Ambiental

Territorial

LINEAMIENTOS PARA LA POLITICA NACIONAL
DE ORDENAMIENTO AMBIENTAL TERRITORIAL,
1998

Informacion

Ambiental

CONPES 3683 AGOSTO 2010 “LINEAMIENTOS
PARA LA FORMULACION DEL PROGRAMA
NACIONAL DE OBSERVACION DE LA TIERRA
QUE INCLUYA EL DISENO DE UN PROGRAMA
SATELITAL COLOMBIANQO”.

CONPES 3585 FEBRERO 2009 “CONSOLIDACION
DE LA POLITICA NACIONAL DE INFORMACION
GEOGRAFICA Y LA INFRAESTRUCTURA
COLOMBIANA DE DATOS ESPACIALES - ICDE”

Educacion
Ambiental y

Participacion

POLITICA DE EDUCACION AMBIENTAL. LA LEY
1549 de 2012 FORTALECE LA
INSTITUCIONALIZACION DE LA POLITICA
NACIONAL DE EDUCACION AMBIENTAL Y SU
INCORPORACION EFECTIVA EN EL
DESARROLLO TERRITORIAL.
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Poblaciéon

LINEAMIENTOS DE LA POLITICA DE
PARTICIPACION CIUDADANA.

BASES PARA UNA POLITICA NACIONAL DE
POBLACION Y MEDIO AMBIENTE.

Areas Protegidas

Parques

CONPES 3680 JULIO DE 2010 “LINEAMIENTOS
PARA LA CONSOLIDACION DEL SISTEMA
NACIONAL DE AREAS PROTEGIDAS”

POLITICA PARA LA CONSOLIDACION DEL
SISTEMA NACIONAL DE AREAS PROTEGIDAS
CON BASE EN LA PARTICIPACION SOCIAL Y EN
LA CONSERVACION, 1998.

Medio Ambiente

Urbano

CONPES 3718 ENERO 2012 “POLITICA NACIONAL
DE ESPACIO PUBLICO

POLITICA DE GESTION AMBIENTAL URBANA
(2008).

CONPES 3550 DE 2008 “LINEAMIENTOS PARA LA
FORMULACION DE LA POLITICA INTEGRAL DE
SALUD AMBIENTAL CON ENFASIS EN LOS
COMPONENTES DE CALIDAD DE AIRE, CALIDAD
DE AGUA Y SEGURIDAD QUIMICA”.
LINEAMIENTOS AMBIENTALES PARA LA
GESTION URBANO REGIONAL EN COLOMBIA,
2002.

Mercados Verdes

CONPES 3510 DE 2008 “LINEAMIENTOS DE
POLITICA PARA PROMOVER LA PRODUCCION
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Cambio Climatico

SOSTENIBLE DE BIOCOMBUSTIBLES EN COLOMBIA”

e PLAN ESTRATEGICO NACIONAL DE MERCADOS
VERDES

e PROGRAMA NACIONAL LINEAMIENTOS DE
ETIQUETADO AMBIENTAL PARA COLOMBIA

. CONPES 3700 de 2011 “ESTRATEGIA
INSTITUCIONAL PARA LA ARTICULACION DE
POLITICAS Y

ACCIONES EN MATERIA DE CAMBIO CLIMATICO EN
COLOMBIA”.

. CONPES 3243 DE 2003 ESTRATEGIA
INSTITUCIONAL PARA LA VENTA DE SERVICIOS

AMBIENTALES DE MITIGACION DEL CAMBIO
CLIMATICO.

Autores: CAR

Fuente:

Tabla 4. Politicas Ambientales

https://www.car.qov.co/uploads/files/5ac22faf27f5a.pdf

https://www.car.gov.co/vercontenido/12

3.3.5 Normatividad técnica Colombiana NTC y GTC aplicable para el coque.

Numero

Titulo Fecha Estado

NTC FUSIBILIDAD DE LA CENIZA DE
4257:2018 | CARBON Y DE COQUE

18/07/2018 Vigente
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ANALISIS PROXIMO DE CARBON Y

62 4'\f2%17 DE COQUE POR METODO MACRO 29/09/2016 Vigente
' TERMOGRAVIMETRICO
METODO DE ENSAYO PARA LA
DETERMINACION DEL AZUFRE
NTC | TOTAL EN MUESTRAS DE CARBON .
3268:2016 | Y COQUE POR METODOS DE 29/09/2016 | Vigente
COMBUSTION A ALTA
TEMPERATURA
CARBON Y COQUE.
NTC | DETERMINACION DEL PODER .
2128:2011 | CALORIFICO BRUTO DE CARBON v | 12/06/2011 | Vigente
COQUE
NTC | DETERMINACION DE CENIZAS EN .
1859:2011 | MUESTRAS DE CARBON Y COQUE | 23/03/2011 | Vigente
NTC | MUESTREO Y PREPARACION DE |
22662010 | MUESTRAS DE COQUE PARA 17/11/2010 |  Vigente
' ANALISIS DE LABORATORIO.
DETERMINACION DEL INDICE DE
NTC | REACTIVIDAD DEL COQUE (CRI) Y .
4950:2007 | RESISTENCIA DEL COQUE (R 21/03/2007 | Vigente
DESPUES DE LA REACCION (CSR).
NTC | ANALISIS DE AZUFRE TOTAL EN .
2391:2005 | MUESTRAS DE CARBON Y COQUE | 24/08/2005 | Vigente
DETERMINACION DE LAS
NTc | GRAVEDADES ESPECIFICAS |
4259:2005 | VERDADERA Y APARENTE Y DE LA | 23/02/2005 | Vigente
' POROSIDAD EN TROZOS DE
COQUE.
NTC | COMBUSTIBLES SOLIDOS |
1675:2004 | MINERALES. COQUE 01/12/2004 |  Vigente
: METALURGICO.
NTC | DETERMINACION DE LA HUMEDAD |
a484:2004 | EN LA MUESTRA DE ANALISIS DE | 25/08/2004 | Vigente
' CARBON Y COQUE.
NTC | ANALISIS DE MATERIA VOLATIL EN .
2018:2004 | MUESTRAS DE CARBON Y COQUE, | 28/07/2004 | Vigente
NTG | COQUE. DETERMINACION DE LA |
27142003 | DENSIDAD AL GRANEL EN UN 26/11/2003 |  Vigente
: RECIPIENTE PEQUERO.
NTC | COQUE. DETERMINACION DE LA |
»760:2003 | PENSIDAD A GRANEL EN UN 24/09/2003 |  Vigente

RECIPIENTE GRANDE.
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NTC

CARBON Y COQUE.

1969:2003 | TERMINOLOGIA. 26/02/2003 | Vigente
NTC CALCULO DE ANALISIS DE CARBON
24802003 | ¥ COQUE DE BASE COMO SE 26/02/2003 |  Vigente
: DETERMINA A DIFERENTES BASES.
NTC | METODO DE ENSAYO PARA COQUE
4951:2010 | EN TAMBOR 20/10/2010 | Reaprobada
NTC | COQUE. ENSAYO DE
4973:2001 | FRAGMENTACION POR CAIDA 26/09/2001 | Reaprobada
DETERMINACION DE LA
NTC | RESISTENCIA MECANICA DEL
4928:2001 | COQUE - TAMARO MAYOR DE 20 18/04/2001 | Reaprobada
MM-.
NTC | DETERMINACION DE LAS EORMAS .
4125:2007 | DE AZUFRE EN EL CARBON 26/09/2007 | Vigente

Tabla 5. Normatividad técnica Colombiana NTC y GTC aplicable para el coque

Autores: ICONTEC

Fuente: e-Collection,

https://ecollection-icontec-org.crai-ustadigital.usantotomas.edu.co/normagrid.aspx

3.4 MARCO REFERENCIAL

Al implementar un SGC (Sistema de gestion de calidad) se entiende que las

organizaciones desean realizar mejoras integrales empresariales en el desarrollo

interno de los procesos, independientemente del sector a ejecutar, con lo cual se

realizan la propuestas 0 estrategias competitivas con respecto a los directos

competidores, ofreciendo atencién, calidad productiva y otros beneficios a la

organizacién, mediante un modelo estratégico que le brinde el potencial de

crecimiento, tal y como se establece por el organismo Icontec el cual describe el

proceso de certificacion de la siguiente manera:

La certificacién constituye un elemento diferenciador en el mercado ya que

mejora la imagen de los productos y/o servicios ofrecidos, favorecen su

desarrollo y afianzan su posicion, permitiéndoles ganar cuota de mercado y

acceder a mercados internacionales gracias a la confianza que ésta genera
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ante los clientes y consumidores. A nivel de gestion interna de la organizacioén,
la certificacion sirve como un medio para mantener y mejorar la eficacia y
adecuacion de los sistemas de gestion, pone de manifiesto los puntos de
mejora, aumenta la motivacion y participacién de personal, y promueve el uso

eficiente de los recursos 22.

El enfoque y la aplicaciéon de la calidad se puede realizar bajo diferentes métodos o
aplicaciones, es por esto que en el estudio realizado en Republica Checa y Polonia,
el cual se denomina: “ISO 9001 AS A STANDARD OF QUALITY MANAGEMENT
IN POLAND AND CZECH REPUBLIC: AN ANALYSIS BASE DON THE GLOBAL
DATA, describe un aspecto muy importante en el cual nos muestra que su aplicacion
se basa acorde a la organizacion “Starting to apply pro-quality solutions in an
organization, in particular the 9001 standard implementation, is up to the decision
making body?%".

En este aspecto, la investigacién se fundamenta en el por qué las organizaciones
toman las decisiones de implementar un Sistema de Calidad, “Quality Systems have
emerged and have gained the increasing popularity due to the certain belief that their
comprehensive application, in the entire value chain, might facilitate achieving the
main goal of a given organization. That goal is to increase profits (economic and
non-economic)”, lo cual nos describe que, si el sistema es aplicado de manera total
a la cadena de valor, se puede cumplir de manera eficaz y eficiente el objetivo, el

cual es, aumentar las ganancias ya sean econémicas o0 no.

El objetivo también radica en la realizacion y proyeccién del proceso de manera
estratégica, el cual se puede realizar siguiendo diferentes modelos estratégicos y

es propuesto por los autores del articulo en estudio.

22 |CONTEC. Certificacion Sistemas de Gestion [en linea]. [citado 2 abril,. 202]. Disponible en
Internet:<URL: https://www.icontec.org/certificacion-de-sistema/>

23 KOZEL, Roman, et al. ISO 9001 as a standard of quality management in Poland and Czech
Republic: an analysis based on the global data. En: Problems and Perspectives in Management.
Noviembre, 2017. Vol. 15, issue. 3, p. 266-275.
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KAIZEN

Orientation on customer Kanban

Total Quality Control (TQC) Improving quality

Quality Circles (QC) Just-In-Time ()IT)

Robotics Zero defects
Suggestion systems Working in small teams
Automation Cooperation between the different
Total Productive Maintenance levels of the erganization
(TPM) Development of new products

Discipline in the workplace increase productivity

Figura 3. Sombrilla de Kaizan

Autor: KOZEL, Roman, et al

Fuente: https://bit.ly/3eD4BDD

En cuanto a modelos estratégicos, el modelo Kaizen hace referencia a la calidad
total de la organizacion, el cual consiste en que se realice con la participacion de
todos los colaboradores e interesados para lograr un modelo mas efectivo, y es por
eso que Juan Eugenio Para Conesa, nos expone en su publicacion denominada:
Kaizen: Cando la mejora se hace realidad”, 2007, las propuestas o técnicas que se
utilizan en modelos similares que se pueden aplicar en todos los procesos de la
organizacién, como lo describe de la siguiente manera: “Entre las diferentes
técnicas empleadas por MTU para el desarrollo de su programa de mejora continua
basado en Kai-zen, destacan las siguientes: 5 eses, TPM, Poka Yoke, Autocontrol,

Mapa del “espagueti” y Chaku-Chaku 24,

De los cuales describe su contenido por medio de las siguientes graficas:

2 PARA, Eugenio. Kaizen cuando la mejora se hace realidad [en linea]. Textinfo 1 ed. [Espafia]:
Técnica Industrial 271, Sep - Oct 2007 [citado 2 abril,. 2020]. Disponible en Internet:<URL:
https://bit.ly/2ATDGnU.>
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?’_)l’(_ KAI = Cambiar g ZEN = Bien

Cambios para mejorar

Figura 4. Significado de Kaizen

Autor: PARA, Eugenio

Fuente: https://bit.ly/2Yp4RjF

“Mejoras forzadas” = Comprimir valor afiadido

Desperdicio
D

“Mejora” = Sustituir desperdicio por valor afiadido
LN
Desperdicio ¥
D
N7k

Figura 5. Aumento del Valor Afadido

Autor: PARA, Eugenio

Fuente: https://bit.ly/2Yp4R|F
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¢ 3 e

xternos  Mantenimiento Formador

P\anlflcacbn .
= Eqmpos para cada taller de Kaizen
- \i ﬁ:{ %\] - % |
y |
Ingenieria 6 \\/ {

Direccion

Lunes Logistica Calidad cgordinador
Formacion basica
Situacion actual

Martes
“ Busqueda de ideas
M|ércolgs . Control mensual
!”thdl:C” mejoras, de implantacion de
iHazlo! propuestas
Jueves
} Finalizar propuesta
Esquema de trabajo equipos ————+ \Viernes
Kaizen - Gemba ] Presentacion trabajo

Figura 6. Esquema de trabajo equipos Kaizen - Gemba

Autor: PARA, Eugenio

Fuente: https://bit.ly/2Yp4R|F

Dentro de este modelo se debe tener en cuenta otra especialidad muy importante
que se denomina: “Técnica 5 S: La técnica de las Cinco Eses, 5 S, toma su nombre
de cinco palabras japonesas, Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu y Shitsuke, que se
traducen como eliminar lo innecesario, establecer orden, esmerarse en la limpieza,

cuidar el uniforme y la seguridad personal y, ser disciplinado y respetar las reglas.?®”

Aunque los modelos aplicables a las organizaciones varian en ciertos aspectos, los

conceptos clave o fundamentales de los procesos de la mejora de calidad en los

25 PARA, Eugenio. Kaizen cuando la mejora se hace realidad [en linea]. Textinfo 1 ed. [Espafia]:
Técnica Industrial 271, Sep - Oct 2007 [citado 2 abril,. 2020]. Disponible en Internet:<URL:
https://bit.ly/2ATDGnU>.
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términos tanto como estratégicos y operativos incluyen TQM, KAIZEN e ISO 9001,

entre otros.

Dentro del desarrollo investigativo conforme a las empresas que trabajan en el
sector de la mineria, se piensa en muchas ocasiones que los SGC no ejercer
impacto hacia un proceso para alcanzar las mejoras en los resultados de los
procesos internos y externos que se desarrollan en las organizaciones, inclusive se
genera la tendencia por muchas de las empresas del sector industrial que la NTC
ISO 9001: 2015 no es aplicable dentro de la organizacion ya que no se cuenta con

un marco de referencia o de relevancia por parte de otras empresas.

Un planteamiento objetivo de la investigacion es la de brindar la respuesta ante las
inquietudes generadas por la aplicabilidad de la norma a las estructuras de las
organizaciones, es por esto que se recurre a fuentes de informacion no solamente
nacionales e internacionales, teniendo en cuenta las experiencias de naciones con
mayor investigacion y desarrollo en el area. Es por esto Japon en cuanto a calidad
es uno de los grandes referentes, debido a que desarrolla procesos tecnificados en
la mayor parte de su industria, generando el reconocimiento de otras naciones por
las buenas practicas de elaboracion de productos y prestacién de servicios,

cumpliendo con las expectativas esperadas por el cliente.

Es por esto que, en el foro desarrollado por la Union de Cientificos e Ingenieros
Japoneses, el cual se denomina “2 # ') 7 14 7 + —5 L desarrollado en el 2017,
nos muestra el pensamiento, conocimiento y toma de decisiones de grandes
organizaciones a nivel mundial como los son: Toyota Motor Corporation, Panasonic
Corporation, Saraya Co., Ltd. Komatsu Ltd., entre otras, contando con la
participacion también de centros de Investigacion y de Universidades para brindar

un gran aporte al sector de la calidad.

26 FEDERACION DE CIENCIA Y TECNOLOGIA DE JAPON. Quality Forum. [en linea]. Japon:
Premio a la Calidad de Japén, 2017 [citado 19 Mayo 2020]. Disponible en Internet: <URL:
https://www.juse.jp/quality forum/archive/2017/session/>.
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Para poder realizar el analisis de los autores participantes, se realiza mediante los
temas que son fundamentales en el entorno de los sistemas de gestion de Calidad

y las partes, relaciones, procesos o metodologias las cuales son fundamentales

para desarrollo pleno de una adecuada implementacion de lo que se espera a partir
de lo que nos brinda la ISO 9001: 2015.

Experto

Foro Calidad (VAU T4 74—35 L)

Opinion

Metodologia Kaizen

1. Metodologia Estratégica

Shinichi Sasaki

Asesor,  Director
Técnico, Toyota
Motor Corporation

Los métodos de produccion de Toyota se desarrollan por
medio de la metodologia Kaizen, la cual abarca todos los
procesos de la organizacion para crear un crecimiento
integral de la empresa obteniendo un resultado de evolucion
esperado, sin necesidad de realizar recargos de trabajo.

Metodologia Total Quality Management (TQM)

Michio Nemoto.

La decisidon de optar por esta metodologia fue la de adquirir
capacidad de organizacion, asi como brindar la respuesta a

Director de | los cambios que surgen a diario para producir cambios e

Division de | innovaciones dentro de esta, y es que también se opta por

Garantia de | implementar un modelo estratégico para que brinde

Calidad, Saraya | soluciones ante las crisis.

Co., Ltd.

Shinji Kikuchi. Para promover actividades de mejora y estandarizacion de
diversos departamentos con la participacion de los

Consejero del | colaboradores ante la respuesta de la recesion mundial del

Departamento de | 2008.

Promocion de

TQM, Sawafuji

Electric Co., Ltd.

Hiroyasu Ante la crisis econdémica del 2008, las empresas tomaron

Hasegawa. medidas para el fortalecimiento del TQM, el cual brindo la

Presidente y CEO
de Maid Co., Ltd.,

solucién a cuatro problemas los cuales son:
e Recursos Humanos,
e Fortalecimiento del SGC,
e Actividades de mejoray,
e El establecimiento de una estrategia para lograr un
gran crecimiento en la industria.
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Hironori Terao. Se tuvo que reactivar la estrategia TQM interna desarrollada
anteriormente por la organizacion, debido a problemas
Director, Gerente | presentados a continuacion:

de Oficina de e Falta de personal calificado.
Planificacion e Envejecimiento del personal.
Corporativa, e Falta de proyectos de participacion.

Aiphone Co., Ltd.

Metodologia Internet of Things (l1oT)

Osamu Horimizu. Sefala escenarios en los cuales este modelo es muy util y

funcionales:

Gerente  General e Innovacion.

de loT Promotion e Escenarios Comerciales.

Division,  Hitachi, e Busqueda de problemas.

Ltd. e Soluciones en la industria de la manufactura.

Chika Shike Sr. A partir de la implementacion de las TIC y el desarrollo de
“Smart Construction” comenzaron a resolver los problemas

Komatsu Ltd. | de la escasez de mano de obra y mejorar la productividad

Director Ejecutivo, | en la industria de la construccion.
Gerente  General
de la Division de
Promocién de la
Construccion
Inteligente

Kiyoshi Mizukami | La tendencia de 10T se promueve en diferentes aspectos
tanto de manera nacional e intencional, desde la fabricacion,
Coordinador, servicio de operacion, cooperacion de ingenieria, entre
Robot Revolution | otros.

Initiative Council

Conclusion: A partir de lo anteriormente mencionado por los expertos, un
enfoque estratégico empresarial puede ayudar a resolver diversos tipos de
inquietudes, incertidumbres, problemas, asi como también realizar muchas
mejoras a los procesos.

Las diversas metodologias estratégicas van desde el arraigo cultural de la
empresa, o de un enfoque sistémico para la organizacion, si bien hay algunas
diferencias entre los modelos estratégicos lo que se busca es realizar un mejor
proceso de gestion de manera interna y externa en la organizacion que
potencialice la estrategia que se puede ver reflejada a través de la mejora
continua, la cual nos permite determinar las mejora que se han venido realizando
desde su implementacién y como ha beneficiado a la empresa.

Aunque las herramientas que brindan los enfoques estratégicos al ser usadas de
la manera correcta pueden generar un gran potencial en la organizaciéon, no
siempre resulta siendo asi, debido que puede afectar como se realiza la
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integracion con la organizacion, que no se realice con el debido cuidado y control,
0 simplemente se realiza un aislamiento entre el enfoque estratégico y la
organizacion haciendo que ocurran diversos tipos de errores en la planeacion de
la empresa.

2. Eficaciay Eficiencia

Makiko Otsuka, En los ultimos afios, se dice que el equilibrio entre la vida

laboral y personal va de la innovacion de la forma en que se
Consultora trabaja para realizar un proceso mas productivo,
Asociada de Work- | aumentando las ventas y las ganancias, al tiempo que se
life Co., Ltd. suprime las horas de trabajo y se activa la inversién en el

crecimiento de las empresas a partir de realizar la
adquisicién de excelentes recursos humanos.

Profesor Kozo Mori | Se puede decir realizar el proceso de mejora en la
productividad del trabajo de oficina en Japon es un problema
Asociacion de | urgente. La finalidad de lograr una alta productividad en el
Control de Calidad | trabajo de oficina comparable al de la fabricacion japonesa.
de Chubu, Asesor | Toyota propone completar su proceso (configuracion de
de la Industria | trabajo y ciclo de mejora).

Automotriz de la
Prefectura de Akita

Akinori Onodera La competencia entre empresas de la industria
manufacturera esta por pasar de las diferencias de

Subdirector rendimiento del hardware que, del producto en si, al grado
general Divisidén de | de realizacién que los clientes quieren lograr. Acorde con
promocion de | este nuevo paradigma de competencia, es fundamental que
construccion los departamentos se unan y continlen pensando a futuro
inteligente, que se haré realidad con los clientes.

Komatsu Ltd.

Subgerente

general Divisiéon de
ventas nacionales,
Division de
comercializacion
de maquinaria de
construccion

Conclusion: Através de la mejora continua se pueden establecer los parametros
a intervenir dentro del marco operacional de las empresas, realizando
inspecciones o correcciones del plan estratégico laboral el cual permita ejercer
una mayor productividad sin necesidad de aumentar el trabajo a partir de la
determinacion y claridad del cumplimiento de los propdsitos, y de las
especificaciones en las labores de la organizacion.

3. Recursos Humanos

Kyoichi Yamanaka | Los recursos humanos son necesarios para realizar el
crecimiento y desarrollo empresarial el cual se entrelaza
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Director, Ibiden | positivamente a través de la mejora continua, en la que cada
Co., Ltd. | colaborador genera motivacion a partir de experiencias
Subgerente exitosas el cual le permite desafiar el préximo objetivo. Uno
General, Division | de estos procesos es el de compartir el proposito, meta y la
de Promocién de | imagen de salida del trabajo entre el superior y el
Produccion, subordinado. El objetivo es hacer felices a los empleados
Gerente General, | diciendo: "Se elimina el re-trabajo, tanto los jefes como los
Oficina de | subalternos logran una gran motivacion para completar sus
Promocién de RSE | objetivos diarios".

Conclusion: Uno de los puntos clave y estratégicos en las labores de la empresa
es la gestion de los recursos humanos, a partir del desarrollo interpersonal del
colaborador y la organizacion, se determinan ciertas caracteristicas que hacen
gue el personal crezca en funcidén de la organizacion a través de la motivacion y
determinacioén, los cuales forjan lealtad y confianza entre los participantes,
generando mejores resultados a la vez que se disminuyen los conflictos que se
presentan al momento de que ocurra algun error.

Miwako Saito. El concepto de Panasonic Beauty es de gente ocupada a
gente hermosa. Esto para que las mujeres ocupadas que
viven en la sociedad moderna sigan siendo bellas, el
objetivo es crear una nueva cultura denominada Belleza
eficiente junto con los clientes.

Gerente Senior,
Division Creativa,
Departamento de
Comunicacion,

Division de
Marketing del
Consumidor,
Panasonic
Corporation

Masafumi Uchida Konica Minolta se estad transformando de un modelo

comercial basado en hardware a un modelo comercial
Oficial  Ejecutivo, | basado en soluciones de servicio. Se esta profundamente
Konica Minolta, | involucrado en los problemas que enfrentan los clientes, a
Inc. partir de esto se esta desarrollando la creacion del "nuevo

valor" requerido en los préoximos tiempos. Para poder
lograrlo, es esencial cambiemos.

Conclusion: El disefio y desarrollo (D+D) de los productos y servicios a partir de
los requerimientos establecidos por el cliente, establece conceptos los cuales nos
pueden brindar una mayor certeza del proceso a realizar, y es que al pensar en
el cliente no solamente se puede cumplir con lo que él esta especificando, sino
gue también las gestiones operativas se centralizan realizando un enfoque de
trabajo mas productivo, cumpliendo con plena fidelidad en lo que a calidad se
refiere. Lo cual permite una mayor atraccion de clientes potenciales.

5. Calidad
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Yuichiro Kato

Profesor
especialmente
designado,
Asociacion
Industria-
Academia-
Gobierno, Instituto
de Tecnologia de
Nagoya

Oro-

La brecha de calidad entre las marcas se ha reducido debido
a las mejoras a nivel técnico de cada organizacion. Las
empresas que buscan maximizar el volumen de ventas de
productos individuales siempre han estado expuestas a la
mercantilizacion. En este contexto, el "Business Domain
Branding", cuyo objetivo es convertirse en un negocio de
ventas que no sea un solo articulo. La idea basica es atraer
propuestas futuras atractivas y proporcionarlas combinando
hardware y software como un medio para lograrlo, y el punto
de partida es la vision de las proyecciones futuras que desea
realizar a través de su negocio.

Nobuzumi Fujii.

Asesor, Sanden
Holdings Co., Ltd.

Hay siete caracteristicas para acelerar las iniciativas de
calidad global:

1. El TQM de Sanden se define como STQM, y no
"método" sino "accién”
(Accion = proceso)

2. (Altomar "medidas”, hicimos posible utilizar todos los
ultimos métodos cientificos segun sea necesario.
(Forma de pensar)

3. Progreso de gestion abierta global. (Movimiento
Sanzuke = trabajar en un rol).

4. Penetracion de la filosofia de gestion basada en
suefos y altas aspiraciones (sistematizacion de la
cancion de la empresa, bandera de la empresa, estilo
sanden, filosofia corporativa, etc.)

5. Gestion exhaustiva de politicas y PDCA (Fortalecer
SQC y enfatizar las actividades de trabajo en equipo
para todos los empleados y todos los niveles)

6. Las empresas otorgan la maxima prioridad al
desarrollo de recursos humanos en funcién de la
forma en que las personas piensan. (Liderazgo de los
mejores maestros, capacitacion ejecutiva
(Escuela de administracion, etc.)

7. EIl concepto de gestiébn se compilé como Sanden
Road. (Crea una meca de calidad moderna)
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Michio Nemoto.

Director, Divisién
de Garantia de
Calidad, Saraya
Co., Ltd.

Con el fin de operar de manera mas eficaz el SGC ISO9001
hasta ahora, se ha desarrollado "actividades de reduccion
de riesgos de calidad”, proyecto destinado a prevenir la
recurrencia y la prevencion de numerosos problemas de
calidad en toda la empresa, y procesos / sistemas
adoptando el "enfoque basado en procesos” para su
revision.

Nobuhiko Ota.

Gerente General,
Departamento de
Ingenieria de
Confiabilidad,
Departamento de
Garantia de
Calidad, Yasukawa
Electric Co., Ltd.

Los factores de falla del producto en el mercado se clasifican
aproximadamente en fallas inducidas por el disefio y fallas
inducidas por los componentes, y se analiza que
representan del 60% al 80% de todos los factores.

Naoki Okamoto.

Gerente de Grupo,

Grupo de
Planificacion de
Estrategia de
Calidad de
Dispositivo,

Departamento de
Garantia de
Calidad, Divisiéon

de Calidad CS, Fuiji
Xerox Co., Ltd.

Como fabricante, es muy importante garantizar la
confiabilidad adecuada para que los clientes puedan usar
nuestros productos de manera segura. Desde el punto de
vista del fabricante, es importante que las actividades
corporativas controlen los costos de pérdida mejorando la
calidad y la confiabilidad lo cual también es dificil de lograr
solo por parte del departamento de garantia de calidad. Es
extremadamente complicado lograr una alta confiabilidad a
menos que todos los departamentos trabajen juntos para
lograr la confiabilidad.

Masato Mukai.

Coordinador,
Representante,
Masatoko-QMS

Hay dos enfoques principales para el tema de esta sesion
de planificaciéon, "Construir en calidad por fuente de
retroalimentacion al desarrollo".

Una es la actividad para mejorar la capacidad de prevencion
de recurrencia al acumular constantemente la prevencion de
repeticion de fallas en el mercado pasado, ya que se dice
gue el éxito reside en el lodo pasado.

La segunda es una actividad minuciosa orientada al cliente
gue les brinda a los clientes una sonrisa y emocion al
recopilar, analizar y resolver sus problemas.
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En cada caso, la finalidad que se pretende alcanzar es
mejorar el atractivo de nuestros productos, y el objetivo final
es decir que los productos que no se pueden vender son
defectuosos.

Conclusion: Dentro del proceso de calidad se deben tener diversos factores al
momento a asumir riesgos, los cuales nos permitan desarrollar oportunidades a
través de la gestion y accion del SGC.

A partir de esto el control de calidad en cooperaciéon de una funcién integral
empresarial con el apoyo de recursos tanto de operacion como humanos, y un
excelente trabajo en equipo, permite el adecuado desarrollo de las estrategias
para cumplir plenamente con los requisitos solicitados por el cliente a partir de un
adecuado cumplimiento al disefio y desarrollo.

En cuanto a la retroalimentacion, permite que las dudas e inquietudes disminuyan,
fomentando un crecimiento integro empresarial denominado calidad total, en el
cual no solamente se mantiene la satisfaccion del cliente, sino que también la de
todo el personal que interviene en las labores empresariales, demostrando

confianza y fiabilidad en los procesos que desarrollan.
Tabla 6. Foro Calidad (Japon)

Autor: Autores de Investigacion

Fuente: https://www.juse.jp/quality _forum/archive/2017/session/

4 Disefio Metodoldgico

Una de las partes mas importantes en el desarrollo de la investigacion y
documentacién acerca del conocimiento de la organizacion, es el disefio
metodoldgico que se va a tener en cuenta para obtener la validez y certeza del
estudio a realizar; es por esto que Manuel lldefonso Ruiz Medina, en el desarrollo
de su tesis doctoral, denominada: “Politicas Publicas en Salud y su Impacto en el
Seguro Popular en Culiacan, Sinaloa, México™®’, en el Capitulo IV, Disefio e
instrumentos metodolégicos, (2011), efectia modelos de diferentes autores en

basqueda del desarrollo adecuado para esta parte de la investigacion, es por esto

27 Manuel lldefonso. Politicas Publicas en Salud y su Impacto en el Seguro Popular en Culiacan.
Trabajo de grado Doctorado en Estudios Fiscales. Sinaloa: Universidad Auténoma de Sinaloa.
Departamento de Contaduria y Administracion. Division de Estudios de Posgrado, 2011, 147p.
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gue realiza una fundamentacién profunda de los criterios a tener en cuenta en el

desarrollo del proceso, el cual lo describe a continuacion:

Los aspectos metodoldgicos orientan el proceso de investigacion del estudio
desarrollado, por cuanto esos procedimientos son los que ubican cualquier
proyecto de caracter social, econémico contable o fiscal que se quiera realizar.
Es asi como la investigacion segun la finalidad, se centra basicamente en un
estudio aplicado, teniendo como propésito primordial la resolucién de
problemas inmediatos en el orden de transformar las condiciones de la

sociedad para mejorar sus condiciones de vida?8.

Dentro del problema de investigacion se tuvo en cuenta la guia metodologica
propuesta por Tamayo?®, para el desarrollo adecuado de los elementos del
problema, el cual fue una referencia hacia la descripcion cientifica de Manuel
lldefonso Ruiz Medina, quien lo sustenta de la siguiente manera: Tamayo y Tamayo,
Mario (2004). El Proceso de la Investigacion Cientifica. Cuarta Edicion. México.

Editorial Limusa.

El conocimiento cientifico explica Tamayo y Tamayo, (2004:14) es una de las
formas que tiene el hombre para otorgarle un significado con sentido a la

realidad.

A medida que el hombre de ciencia busca el sentido de la realidad y presenta
sus explicaciones (observa, descubre, explica y predice), logra que a partir de
ellas se cambie el conocimiento que se tiene de la realidad y, al momento de

lograrlo diremos analdgicamente que se cambia la realidad, la base y punto de

28 Manuel lldefonso. Politicas Publicas en Salud y su Impacto en el Seguro Popular en Culiacan.
Trabajo de grado Doctorado en Estudios Fiscales. Sinaloa: Universidad Autbnoma de Sinaloa.
Departamento de Contaduria y Administracién. Division de Estudios de Posgrado, 2011, 148p.

2 TAMAYO & TAMAYO, M. Tamayo y Tamayo, Mario (2004). El Proceso de la Investigacion
Cientifica. Mddulo 5, El Proyecto de Investigacion. 3 ed. Santa Fe de Bogota.: ARFO
EDITORES LTDA. 1999. 49p. (Serie Aprende a Investigar) ISBN: 958-9279-16-3.
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partida del cientifico es la realidad, que mediante la investigacion le permite

llegar a la ciencia 0.

Uno de los grandes autores acerca de la investigacion y el método cientifico fue
Mario Bunge, en el cual el diario el Pais en el articulo, “A Mario Bunge, en su
centenario” describe la trayectoria y la importancia de su conocimiento en varias
areas del conocimiento como se expresa a continuacion: “Mario Bunge es autor de
mas de un centenar de libros y medio millar de publicaciones sobre fisica tedrica,
matematica aplicada, teoria de sistemas, fundamentos de fisica, de sociologia y de
psicologia, filosofia de la ciencia, filosofia de la tecnologia, semantica,
epistemologia, ontologia, teoria del valor y ética, ademas de un sin nimero de
ensayos diversos y articulos periodisticos sobre temas de la actualidad 3.

El conocimiento cientifico (ciencia) segun Bunge (1982:11-23) contiene las

siguientes caracteristicas especiales:

e Esfactica: parte de los hechos, los respeta hasta cierto punto, y siempre
vuelve a ellos;

e Es trascendente: descarta los hechos, produce nuevos hechos y los
explica;

e Es analitica: aborda problemas circunscriptos uno a uno y trata de
descomponerlo todo en elementos;

e Es especializada: una consecuencia del enfoque analitico de los
problemas es la especializacién, su aplicacion, depende en gran
medida del asunto;

e Es clara y precisa: sus problemas son distintos sus resultados son

claros;

30 TAMAYO & TAMAYO, M. El Proceso de la Investigacion Cientifica, Citado por RUIZ, Manuel
Ildefonso. Politicas Publicas en Salud y su Impacto en el Seguro Popular en Culiacan. Trabajo de
grado Doctorado en Estudios Fiscales. Sinaloa: Universidad Autonoma de Sinaloa. Departamento
de Contaduria y Administracion. Division de Estudios de Posgrado, 2011, 149p.

31 MORGADO, Bernal. A Mario Bunge, en su centenario [en linea]. Texinfo 1 ed. [Madrid, Espafia]:
EL PAIS, Sep. 2019 [citado 9 abril,, 2020]. Disponible en Internet:<URL:
https://elpais.com/elpais/2019/09/20/ciencia/1568975130 542514.html>.

pag. 62


https://elpais.com/elpais/2019/09/20/ciencia/1568975130_542514.html

e Es comunicable: no es inefable, sino expresable, no es privado, sino
publico;

e Es verificable: debe aprobar el examen de la experiencia. A fin de
explicar un conjunto de fenémenos, el cientifico inventa conjeturas
fundadas de alguna manera en el saber adquirido;

e Es metddica: no es erratica sino planeada. Los investigadores no
tantean en la oscuridad: saben lo que buscan y como encontrarlo;

e Es sistematica: una ciencia no es un agregado de informaciones
inconexas, sino un sistema de ideas conectadas l6gicamente entre si;

e Es general: ubica los hechos singulares en pautas generales, los
enunciados particulares en esquemas amplios;

e Eslegal: busca leyes (de la naturaleza y de la cultura) y las aplica;

e Es explicativa: intenta explicar los hechos en términos de leyes, y las
leyes en términos de principios;

e Es predictiva: trasciende la masa de los hechos de experiencia,
imaginando como puede haber sido el pasado y como podra ser el
futuro;

o Es abierta: no reconoce barreras a priori que limiten el conocimiento;

e Es util: porque busca la verdad, la ciencia es eficaz en la provision de

herramientas para el bien y para el mal %2,

4.1 DELIMITACION

El desarrollo del proyecto de investigacion se hizo bajo la definicion y mejora de

etapas para realizacion de la proyeccién y propuesta del Sistema de Gestion de

32 BUNGE, M. Ciencia y desarrollo, Citado por RUIZ, Manuel lldefonso. Politicas Publicas en Salud
y su Impacto en el Seguro Popular en Culiacan. Trabajo de grado Doctorado en Estudios Fiscales.
Sinaloa: Universidad Autbnoma de Sinaloa. Departamento de Contaduria y Administracion. Division
de Estudios de Posgrado, 2011, 149p.
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la calidad, para poder establecer los requerimientos presentes en la norma NTC

- 1ISO 9001: 2015 en el proceso de transformacion.

El presente proyecto se desarrollé en la empresa INCARSA S.A.S, la cual se
dedica a realizar procesos de lavado y transformacion de carbdn mineral (coque),
en el municipio de Guacheta, departamento de Cundinamarca en el transcurso

del primer periodo del 2020.

4.2 METODO DE INVESTIGACION

4.2.1 Etapa 1. Diagnostico de la Organizacion

Reconocimiento de la Organizacion:

En este proceso se realiza la identificacion de los distintivos de identificacion que
presentan la empresa como lo son: Namero de ldentificacion Tributaria (NIT),
logotipo de la empresa, clasificacion del mercado, su tamafo, el nimero de
colaboradores, la estructura presente dentro de esta, los objetivos, la mision, la
vision y la politica de calidad con la cual cuenta, asi como el comienzo de la

organizacion, entre otros.

e Nombre de la Organizacion: Industria Carbonifera de Samacé S.A.S
e Sigla: INCARSA S.A.S

e NIT: 830078829-5

e Domicilio: Bogota D.C.

e Logo:

Figura 7. Logo INCARSA S.A.S
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e Objetos Mineros: Direccién y ejecucion de proyectos Mineros

e Sector del mercado: Mineria

e Sede Principal: Bogota D.C.

e Tamafio: Grande

e Tipo de Sociedad: Sociedad por Acciones Simplificada (S.A.S)

¢ Numero de Colaboradores: 200 en la Sede San Carlos, Guacheta.

e Estructura Organizacional: 13 Departamentos asociados a la Sede (Gerente,
Sub gerente Planta lavadora, Sub gerente Hornos Solera, departamento
SST, departamento ambiental, departamento de patio de carbones,
departamento de mantenimiento eléctrico, departamento de mantenimiento
mecanico, departamento de maquinaria amarilla, departamento de cribas,
departamento de servicios generales, departamento de hornos Colmena,

laboratorios.

Se realizé una consulta a la pagina web oficial de la empresa INCARSA S.A.S.,

https://www.milpa.com.co/incarsa.html, en la cual se identificaron diversos aspectos

ante la planeacion estratégica de la organizacion, los cuales se resumen en la

siguiente tabla.

EXISTE Cumplimiento de los

PARAMETRO requisitos segun la

S NO NTC ISO 9001:2015

Resefa Historica X Si cumple
Mision X No cumple
Vision X No cumple
Valores Corporativos X No cumple
Objetivos Organizacionales X No cumple
Politica X No cumple
Organigrama X No cumple
Mapa de Procesos X No cumple

Tabla 7. Evaluacion de la Planeacion Estratégica de la Organizacion INCARSA S.A.S.

Autor: Autores de Investigacion

Fuente: https://www.milpa.com.co/incarsa.html
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A patrtir de lo evidenciado en la pagina web oficial de la empresa INCARSA S.A.S.,
esta cuenta con procesos orientados a la direccion estratégica, no cumplen con los
requisitos o parametros que establece la norma NTC ISO 9001:2015 para la
correcta planificacién, ejecucion y proyeccion de las estrategias del Sistema de
Gestion de Calidad.

En el reconocimiento de la organizacién se realiz6 el andlisis del organigrama que
presentaba la organizacion, el cual no contaba con una actualizacion respecto a
niveles de la organizacion e inclusion de nuevos departamentos que surgieron a

partir del crecimiento de la Sede de la Organizacion.

4.2.1.1 Contexto de la Organizacion:

Dentro de la organizacion se puede evaluar a partir de diferentes métodos las
variables internas y externas que afecten o potencialicen el sector del mercado en
beneficio de la empresa, las metodologias estratégicas se establecen segun la
funcién de la organizacion, o el impacto que esta desea tener ante sus clientes. Es
por esto que segun la NTC ISO 9001: 2015, Numeral 4. Contexto de lo
Organizacion, se determinan las estrategias a seguir para realizar una adecuada
planificacion estratégica del Sistema de Gestion, es por esto que se realiza la
seleccion de las herramientas Cuadro de Mando Integral (BSC) y de la DOFA.

El BSC permite a la organizacion realizar una planificacion y direccion del sistema,
para que de esta manera pueda haber una interaccién entre las estrategias, el
cumplimiento de los objetivos a partir de indicadores, y las metas previstas en el
proceso de formulacion estratégica. Por otro lado, la DOFA nos permite evaluar las
variables internas (fortalezas y debilidades) con las variables externas
(oportunidades y amenazas), con el fin de entrelazar estos parametros para poder
realizar la correcta ejecucion de las estrategias para resolver los inconvenientes

presentes en la organizacion.
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4.2.1.1.1 Matriz DOFA
Para el desarrollo de esta investigacion se tomaron algunos de los aspectos internos
y externos que tengan un gran impacto dentro de la organizacion a partir de las

variables internas y externas de est4, cumpliendo con el adecuado estudio del

proceso sin afectar los términos de privacidad y confidencialidad con la empresa
INCARSA S.A.S.

Variables Internas

Fortalezas Debilidades

Amenazas

Al. la
competencia
directa dada por
los ofertantes
con menor
precio

F1. Cumplimiento en
prestacion del servicio

D1. Desorganizacion en el

proceso de transformacion

F2. Suministros
apropiados para el
cumplimiento en los
Procesos
Estrategias FA

F1. Al Implementar
encuestas a los oferentes
con la finalidad de
fomentar mejoras en el
cumplimiento y calidad en
la prestacién del servicio.

D2. Mantenimientos
correctivos

Estrategias DA
D1. Al Prevenir y controlar
fallas en la coordinacion
gue pueden generar la
disminucién de la calidad,
las cuales afectan al
cliente.

F2. A1 Mantener la calidad
de los suministros de
manera eficiente y eficaz
en el proceso de
Produccion

D2. Al coordinar el
programa de
mantenimiento con las
fechas de baja produccién
para que no ocurran
interrupciones en la
entrega de producto
terminado al cliente.

Variables externas

A2. libre juego
de oferta'y
demanda del
coque a nivel
nacional e
internacional

F1. A2 Cumplir con los
requerimientos de calidad
especificados y servicios
prestados al cliente.

D1. A2 Formular
estrategias que puedan
brindar solucion ante un
aumento o disminucion de
la demanda del producto
terminado.

F2. A2 Mantener la
Calidad en la prestacion
del servicio y producto
terminado.

D2. A2 Analizar y
programar mantenimientos
preventivos en los
periodos con menor
produccion que se
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presenten en la
organizacion.

Oportunidades

O1. Aumento en
la demanda del
coqué.

Estrategias FO

F1. O1 Incrementar de la
Produccion y de la
Capacidad Instalada
manteniendo la calidad del
producto.

Estrategias DO

D1. O1 Organizar y
estructurar los procesos y
actividades para el
cumplimiento de la
demanda existente de
producto terminado.

F1. O2 Auditorias externas
a los proveedores de
materia prima con la
finalidad de mejorar el
proceso de verificacion de
la calidad del producto
suministrado.

D1. O2 Obtener eficiencia
y eficacia en el proceso de
transformacion y gestion
documental acorde con el
incremento de la
produccion.

O2. Preferencias
de mineral
colombiano por
parte de
empresas
extranjeras,
debid al costo —
beneficio.

F2. O1 Obtencién de gran
cantidad de materia prima
para el suministro
adecuado de la
produccion.

D2. O1 Controlar las
actividades en el proceso
de transformacion con la
finalidad de evitar
incrementos monetarios
por errores humanos o por
fallas en la maquinaria.

F2. O2 Mantener la calidad
del producto a partir de la
implementacion de
procesos mayor eficacia y
eficiencia.

D2. O2 Analizar y
programar mantenimientos
preventivos para evitar
interrupciones en el
proceso que puedan
generar costos imprevistos
en la ejecucion.

Tabla 8. Matriz DOFA

Autor: Autores de Investigacion

4.2.2 Enfoque cualitativo:

Para poder realizar de manera veridica la propuesta de la investigacién, se tiene
que tener en cuenta el muestreo a efectuar, debido a que varia la poblacion o el tipo
de analisis de acuerdo a los objetivos planteados en el problema, para brindar el

direccionamiento correcto a la informacion previa que se esta proyectando de
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manera eficiente y eficaz con el fin de poder darle una adecuada solucion al

problema de investigacion, de tal manera que:

“Una vez que tenemos elaborado el problema de investigacion, preguntas, objetivos
e hipotesis, se elabora el disefio y se selecciona la muestra que se utilizara en el
estudio de acuerdo con el enfoque elegido, la siguiente etapa consiste en recolectar
datos pertinentes sobre las variables, sucesos, comunidades u objetos involucrados

en la investigacion (Gémez, 2006:121)"3,

Al realizar una busqueda a la solucion de un problema en el proyecto, se debe
ampliar el andlisis de la respuesta de un proceso investigativo o el encargado del
proceso, con lafinalidad de no delimitar las respuestas y conclusiones en el proceso
de investigacion, es importante también tener en cuenta la comunidad o personal
involucrado no solo en el desarrollo, sino en el planteamiento para la ejecucién de
un estudio, debido a que obviar este tipo de elementos nos puede brindar un
variabilidad inesperada del proceso analitico y/o brindar una solucion errénea del

objetivo de investigacion.

El enfoque de la investigacion es un proceso sistematico, disciplinado y
controlado y esta directamente relacionada a los métodos de investigacién que
son dos: método inductivo generalmente asociado con la investigacion
cualitativa que consiste en ir de los casos particulares a la generalizacion;
mientras que el método deductivo, es asociado habitualmente con la
investigacion cuantitativa cuya caracteristica es ir de lo general a lo particular.
El proposito del siguiente tema es el de explicar los diferentes enfoques que
se utilizan en una investigacion cientifica y que representan la clave y guia

para determinar resultados congruentes, claros, objetivos y significativos 34.

33 GOMEZ, M. Introduccién a la Metodologia de la Investigacion Cientifica, Citado por RUIZ, Manuel
lldefonso. Politicas Publicas en Salud y su Impacto en el Seguro Popular en Culiacan. Trabajo de
grado Doctorado en Estudios Fiscales. Sinaloa: Universidad Autbnoma de Sinaloa. Departamento
de Contaduria y Administracion. Division de Estudios de Posgrado, 2011, 152p.

34 RUIZ, Manuel lidefonso. Politicas Publicas en Salud y su Impacto en el Seguro Popular en
Culiacan. Trabajo de grado Doctorado en Estudios Fiscales. Sinaloa: Universidad Auténoma de
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Uno de los pasos mas importantes y decisivos de la investigacion es la
eleccion del método o camino que llevard a obtener de la investigacion
resultados validos que respondan a los objetivos inicialmente planteados. De
esta decisién dependera la forma de trabajo, la adquisicion de la informacion,
los andlisis que se practiquen y, por consiguiente, el tipo de resultados que se
obtengan; la seleccion del proceso de investigacion guia todo el proceso

investigativo y con base en él se logra el objetivo de toda investigacion °.

Para comprender acerca de la interpretacion del enfoque cualitativo, Los autores
Blasco y Pérez (2007:25), sefalan que la investigacion cualitativa estudia la realidad
en su contexto natural y cémo sucede, sacando e interpretando fenémenos de

acuerdo con las personas implicadas.

Este método de muestreo “Utiliza variedad de instrumentos para recoger
informacion como las entrevistas, imagenes, observaciones, historias de
vida, en los que se describen las rutinas y las situaciones problemaéticas,

asi como los significados en la vida de los participantes3®.

Aunque el significado del método de muestreo puede tener la variabilidad segun el
autor como se representa de la siguiente manera: “Por otra parte, Taylor y Bogdan
(1987), citados por Blasco y Pérez (2007:25-27) al referirse a la metodologia

cualitativa como un modo de encarar el mundo empirico, sefialan que en su mas

Sinaloa. Departamento de Contaduria y Administracion. Division de Estudios de Posgrado, 2011,
152p.

%5 RUIZ, Manuel lldefonso. Politicas Publicas en Salud y su Impacto en el Seguro Popular en
Culiacan. Trabajo de grado Doctorado en Estudios Fiscales. Sinaloa: Universidad Auténoma de
Sinaloa. Departamento de Contaduria y Administracion. Division de Estudios de Posgrado, 2011,
152p.

36 BLASCO, J. Ey Pérez, J. A. Metodologias de investigacion en las ciencias de la actividad fisica y
el deporte: ampliando horizontes, Citado por RUIZ, Manuel lldefonso. Politicas Publicas en Salud y
su Impacto en el Seguro Popular en Culiacan, Sinaloa, México. Trabajo de grado Doctorado en
Estudios Fiscales. Sinaloa: Universidad Autbnoma de Sinaloa. Departamento de Contaduria y
Administracién. Divisién de Estudios de Posgrado, 2011, 153p.
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amplio sentido es la investigacion que produce datos descriptivos: las palabras de

las personas, habladas o escritas y la conducta observable™?’.

Dentro de las descriptivas de manera mas resumida, Manuel lldefonso Ruiz Medina,
Nnos propone unas caracteristicas acordes a un proceso, el cual adaptado a un

enfoque muestral se identifica lo siguiente:

Tabla 4.3 Caracteristicas, proceso v bondades del enfoque cualitativo

Caracteristicas Proceso Bondades
Explora los fenémenos en | Inductive Profundidad de
profundidad significados
Se conduce basicamente en | Recurrente Amplitud
ambientes naturales
Los significados se extraen | Analiza multiples | Riqueza
de los datos realidades interpretativa

subjetivas
No se fundamenta en la No tiene Contextualiza el
estadistica secuencia lineal fenémeno

Fuente: Elaborado por el autor de esta tesis a partir de Hernandez ef al_ 2010:3

Tabla 9. Caracteristicas, proceso y bondades del enfoque cualitativo.

Autor: RUIZ, Manuel lldefonso. HERNANDEZ et al.

Fuente: Tesis Doctoral, https://bit.ly/3elz605

Tabla 4.2 Caracteristicas contrastantes de la Investigacion Cualitativa y Cualitativa

Componente de Cualitativa Cuantitativa
Investigacion
Hipaotesis Inductiva Deductiva
Muestra Resolutiva, pequefia Aleatoria, grande
Control Natural, mundo real Laboratorio
Reunion de datos La mvestigacion es Instrumentacién
mstrumento primario objetiva
Diseiio Flexible, puede cambiarse | Se deternuna
anticipadamente

Fuente: Thomas, Nelson v Silverman (2005:346).

Tabla 10. Caracteristicas contrastantes de la Investigacién Cualitativa y Cuantitativa

37 TAYLOR y BOGDAN, Citado por BLASCO, J. E y Pérez, J. A. Metodologias de investigacion en
las ciencias de la actividad fisica y el deporte: ampliando horizontes, Citado por RUIZ, Manuel
lldefonso. Politicas Publicas en Salud y su Impacto en el Seguro Popular en Culiacan, Sinaloa,
México. Trabajo de grado Doctorado en Estudios Fiscales. Sinaloa: Universidad Auténoma de
Sinaloa. Departamento de Contaduria y Administracion. Division de Estudios de Posgrado, 2011,
155p.
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Autor: Thomas, Nelson y Silverman

Fuente: Tesis Doctoral, https://bit.ly/3elz605

Tabla 4.5 Enfoques de la investigacion cientifica

CUALITATIVA CUANTITATIVA MIXTA O

O INDUCTIVA O DEDUCTIVA COMBINACION
Inmersion inicial Encuestas Incluye las caracteristicas
en el campo de los enfoques cualitativo

y cuantitativo.
Interpretacion Experimentacion
contextual
Flexibilidad Patrones (relaciones
entre variables)

Preguntas Preguntas e hipdtesis
Recoleccion de datos | Recoleccion de datos

Fuente: a partir de Hernandez. ef al. (2006:3-24).

Tabla 11. Enfoques a la investigacion Cientifica

Autor;: HERNANDEZ et al.

Fuente: Tesis Doctoral, https://bit.ly/3elz605

4.2.2.1 Datos Primarios y Secundarios.

Para la definicion de nuestro método cualitativo, se debe tener el previo
conocimiento del tipo de informacién a recolectar como lo son los datos primarios y
secundarios, los cuales los se describen teniendo en cuenta la informacion
suministrada por INFORMATICA PARA TU NEGOCIO®,

4.2.2.1.1 Datos Primarios

Los datos primarios (datos brutos o datos de primera mano) son datos originados
por el analista a través de sus esfuerzos directos y su experiencia que se obtienen

con el propésito de abordar el problema que se desea analizar.

La recopilacion de datos primarios es bastante costosa ya que la investigacion la
realiza la propia empresa 0 una agencia y suele requerir recursos como inversion y

mano de obra. La recoleccion de datos primarios esta bajo control directo y

38 INFORMATICA PARA TU NEGOCIO. Diferencias entre Datos Primarios y Secundarios [en linea).
[citado 23 de abril, 2020]. Disponible en Internet:<URL.: https://bit.ly/3enCfNs>.
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supervision del analista. Los datos pueden ser recolectados mediante diversos
métodos, como encuestas, observaciones, pruebas fisicas, cuestionarios enviados
por correo, cuestionarios rellenados y enviados por encuestadores, entrevistas

personales, entrevistas telefénicas, estudios de casos, etc.

4.2.2.1.2 Datos Secundarios

Los datos secundarios implican informacion que ya ha sido recopilada y registrada
por otra persona diferente al analista, para un proposito que no esta relacionado con
el problema de analisis actual. Es una forma de datos facilmente disponibles
recogidos de diversas fuentes como censos, publicaciones gubernamentales,
registros internos de la organizacion, informes, libros, articulos de revistas, sitios
web, etc. Los datos secundarios ofrecen varias ventajas, tales como que estan
facilmente disponibles y se ahorra tiempo y coste al analista, pero tienen algunas
desventajas asociadas ya que los datos se recopilan con fines distintos del problema
que se esta analizando por lo que la utiidad de los datos estd limitada,
fundamentalmente porque puede que para el tema en cuestién no sean pertinentes

O precisos.

Ademas, el objetivo y el método adoptado para la adquisicion de datos puede no
ser adecuado a la situacion actual. Por lo tanto, antes de utilizar datos secundarios

se deberian de tener en todos estos factores.

4.2.2.1.3 Resumen de las principales diferencias entre datos primarios y

secundarios

DATOS PRIMARIOS DATOS SECUNDARIOS

Son datos originados por el | Son datos de asistentes recogidos
investigador o analista por primera | anteriormente  por agencias Yy
vez. organizaciones.

Son datos en tiempo real. Los datos se relacionan con el pasado.
Se recogen para abordar el problema | Se recopilan para otros fines que no
en cuestion. son el problema en cuestion.
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Es un proceso muy complicado.

El proceso de recoleccion es rapido y
facil.

Las fuentes principales de recoleccion
de datos incluyen encuestas,
observaciones, experimentos,
cuestionarios, entrevistas personales,
etc.

Las fuentes de recoleccion de datos
son publicaciones gubernamentales,
sitios web, libros, articulos de revistas,
registros internos, etc.

Requiere una gran cantidad de
recursos como tiempo, coste y mano

Son relativamente
rapidamente disponibles.

baratos vy

de obra.

Son siempre especificos a las
necesidades del analista y es €l quien
controla la calidad del analisis.

Estan disponibles en bruto.

No son especificos ni se tiene control
sobre la calidad de los datos.

Son una forma refinada de los datos
primarios.

Son mas confiables y exactos. La utilidad de los datos esta limitada.
Tabla 12. Datos Primarios y Secundarios

Autor: Autores de Investigacion

Fuente: https://bit.ly/2AY10X2

4.2.2.2 Entrevista en Profundidad.

Se realizé una entrevista a profundidad con el Gerente de Incarsa S.A.S. con la
finalidad de conocer su perspectiva, andlisis de la empresa y de su proceso de
produccion actual. Esta entrevista se realiz6 por medio de la herramienta

Formularios de Google.

Respuestas.

Formulario - Entrevista Gerente de INCARSA S.A.S.

1. ¢, Cudl es el objeto de la empresa INCARSA S.A.S?

El objetivo es la proyeccion y ejecucion de proyectos mineros, de beneficio y
transformacion del carb6on coquizable, dando estricto cumplimiento a la
normatividad Nacional vigente, al igual que garantiza la proteccion de sus
trabajadores, maquinarias y equipos, bajo los mas altos estandares de seguridad
y salud en el trabajo.

2. ¢,Qué productos y servicios ofrece la empresa INCARSA S.A.S?

Ofrece el capital humano conformado, por personal profesional, técnico y de
operacion, que estara pendiente del cumplimiento de las normas vigentes,
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velando por la seguridad y salud de sus trabajadores, con el fin de cumplir las
metas de produccion, calidad y seguridad.

3. ¢Quién es el cliente ideal de la empresa INCARSA S.A.S?

Nuestro cliente ideal es aquella empresa, que vela por aportar los recursos
humanos, financieros y de logistica, lo cual se encuentra todo inmerso, en el
respaldo que nos ofrece la empresa C.I. MILPA S.A.

4. ;Qué necesidades de los clientes se pueden cumplir, y qué beneficios se
pueden proveer?

La necesidad de nuestro cliente, es la entrega oportuna de los productos, tanto
carb6on como coque, los cuales deben cumplir los mas altos estandares de
calidad, siempre bajo el cuidado y preservacion del medio ambiente

5. ¢En qué mercados y areas geograficas sirve la empresa INCARSA S.A.S?
La empresa sirve en los mercados del carbén y el coque, siendo su area de
influencia, los departamentos de Boyaca y Cundinamarca

6. ¢Qué es lo que diferencia a la empresa INCARSA S.AS. de la
competencia?

La diferencia con las otras empresas, es el bienestar que se le otorga a sus
trabajadores en sus diferentes procesos

7. ¢,Qué es lo que mas entusiasma a la organizacion en el futuro de la
empresa INCARSA S.A.S?

Que siempre contaremos con el respaldo, en la mejora continua del (SG-SST).,
al igual que contaremos con mejores equipos y dotaciones, que hacen que la labor
sea mas segura, lo cual proporciona mas tranquilidad a nuestro recurso humano.

8. ¢ldentifica posibles mejoras en el proceso de trasformacion de laempresa
INCARSA S.A.S.?

Si el mejoramiento en los procesos de transformacion, es algo que siempre ha
tenido vigente la empresa, ya que se cuenta con las mas altas tecnologias, las
cuales son renovadas continuamente.

9. ¢Qué debilidades encuentra en el proceso de transformacion de la
empresa INCARSA S.A.S?

En este proceso de transformacion, de pronto una debilidad, son los tiempos en
la implementacién de algunas logisticas, pero que total se solucionan siempre.

10. ¢Qué oportunidades encuentra en el proceso de transformacion de la
empresa INCARSA S.A.S?

El proceso de transformacion, da la oportunidad de preparar todo su personal,
para estar siempre pendientes, de la mejora continua en todos sus aspectos

11. ¢Qué fortalezas encuentra en el proceso de transformacion de la
empresa INCARSA S.A.S?

Una gran fortaleza de la transformacion de la empresa, es la capacitacion de su
personal en tecnologias de punta, gracias a la continua innovacion que tiene la
empresa por los montajes y equipos que regularmente se instalan.

12. ¢(Qué amenazas encuentra en el proceso de transformacién de la
empresa INCARSA S.A.S?
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La principal amenaza es la fluctuacion del mercado internacional, de los productos
gue explotamos, beneficiamos y transformamos, pues esto puede llegar a
ralentizar nuestra labor y la implementacion de nuevas tecnologias

13. ¢Cree que la implementacion de un Sistema de gestion de calidad bajo
la norma NTC ISO 9001:2015 mejorara al crecimiento de la empresa
INCARSA S.A.S.?

Si esta norma de calidad, seria un soporte de presentacion, al igual que nos
llevaria como recurso humano, a trabajar todos los aspectos de la mejora
continua, no solo en seguridad, sino también en la calidad de los productos que
producimos.

Tabla 13. Formulario - Entrevista Gerente

Fuente: Autores de Investigacion

4.2.2.3 Focus Group

Se realiz0 la técnica de investigacion (Focus Group), a los 3 jefes de turno de
INCARSA S.A.S para el desarrollo y control de actividades en el proceso de
transformacion, con la finalidad de conocer las actividades, el plan de produccion,
los posibles problemas en el proceso misional y como se mide el cumplimiento de

la productividad y de la calidad del producto terminado.

Por motivos de términos de confidencialidad ante la empresa INCARSA S.A.S., se
reserva la informacion brindada por los colaboradores. Se anexa evidencia del
cuestionario® (Focus Group) implementado para la investigacion y desarrollo de
este método de muestreo.

En el desarrollo del focus group se concluy6 que los tres jefes de turno horno solera
de INCARSA S.A.S, tienen concordancia con las respuestas brindadas, en las
cuales se encontrd0 que el proceso de transformacion esta cumpliendo con el
objetivo de produccion, calidad, recursos humanos, costos, entre otros; pero tiene
probleméticas con el control de los mantenimientos de maquinaria, debido a que la
mayoria de mantenimientos implementados en el proceso misional son de tipo

correctivo. En el desempefio de la produccion y la calidad del producto terminado la

39 Entrevista por medio de formularios de Google:
https://docs.google.com/forms/d/1YgXqPG0OgH5GL{6tKelgBvVk2sa60M-M3ctRgB1yOdBk/edit
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empresa INCARSA S.A.S., cuenta con informes diarios, semanales y mensuales de

la produccién, ademas del control de la calidad del producto, logrando obtener

eficacia y efectividad en el proceso de produccion, cumpliendo con los estandares

de calidad requeridos del producto terminado.

4.2.3 Evaluacion del Cumplimiento de la organizacion con la NTC ISO 9000: 2015,

y la NTC ISO 9001: 2015

Para la evaluacion del cumplimiento de los requisitos de la Norma, se tuvo en cuenta

el proceso realizado (andlisis de brecha) con el pedagogo Javier Cristobal Baez

Acufia®®, proceso que permitié brindar una adecuada vision de los aspectos y

parametros en los que la organizacion estuviera cometiendo errores, 0 que no se

estuviera tomando decisiones para mejorar el proceso segun lo requerido por el

Sistema de gestion de la calidad.

Descripcion de los niveles de aplicacion

Nivel de
madurez

Descripcion

No 6 no verdadero, 0% de ocurrencia, no existe practica 6 no ha iniciado todavia, nada ha
pasado.

Sin evidencias de implementacion.

Sin evidencias de un enfoque sistematico, sin objetivos reales.

Sin mediciones, y resultados pobres e impredecibles.

Se abordan en forma inadecuada las quejas 6 necesidades de los clientes.

Quizéas algunas buenas ideas, pero no avanzan mas alld de una etapa de pensamiento
deseable.

Marginalmente verdad, aproximadamente 25% de ocurrencia, la practica solo se ve en algunas
areas. Evidencias de implementacion disponibles.

Enfoque reactivo, principalmente para corregir problemas.

Evidencias limitadas del enfoque de acciones correctivas.

Informacion 6 entendimiento limitados de mejoramientos requeridos, pocos objetivos, algunos
buenos resultados disponibles.

Satisfaccion de los clientes abordada en forma razonable pero poco avance en la satisfaccion
de otras partes interesadas.

Algo de reconocimiento del enfoque de procesos, evidencias minimas de que algo util esta
realmente pasando.

Evaluaciones 6 revisiones ocasionales que resultan en algunos mejoramientos.

Parcialmente verdad, aproximadamente 50% de ocurrencia, la practica es comunmente
encontrada, aunque no en la mayoria de las areas.

40 BAEZ, J. 2 ed. Andlisis de Brecha [Documento de Excel]. Universidad Santo Tomas: Tunja. 2020.
Siete hojas de Excel.
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Evidencias de mejoramientos visibles.

El enfoque basado en procesos es evidente, mas proactivo que reactivo.

Estableciendo causas raiz con algunas acciones correctivas buenas y mejoramientos
sistematicos.

Informacion disponible sobre objetivos y el desempefio contra dichos objetivos, algunas
tendencias de mejoramientos buenas.

Satisfaccion de las partes interesadas generalmente siendo abordadas.

Evidencias de que asuntos se han abordado con éxito moderado, con algunas revisiones y
acciones para las metas.

Evidencias esporadicas de claros mejoramientos, aunque todavia muchos aspectos clave que
no estan abordados en un alcance completo.

Mayormente verdad, aproximadamente 75% de ocurrencia, la practica es muy tipica y con solo
algunas excepciones.

Enfoque de procesos interrelacionado esté bien establecido en el sistema.

Proceso de mejoramiento continuo esta bien enmarcado dentro de la organizacién y los
proveedores clave. Resultados positivos y consistentes y tendencias de mejoramiento
sostenidas, evidencias claras de que asuntos se han abordado bien.

Satisfaccion de las partes interesadas mayormente abordada.
Proactivo cuando es apropiado, evidencias de acciones correctivas de la recurrencia se ha
detenido, acciones preventivas/evaluaciones de riesgos claramente evidentes.

Revisiones regulares y de rutina con claros mejoramientos, solo algunos asuntos no han sido
abordados en un alcance completo.

Evidencias de mejoramientos sostenidos en un periodo extenso, por ejemplo, al menos 1 afio.

Si, verdadero en todo. Proximo 6 en el 100% de ocurrencia. La practica es desplegada a lo
largo de la organizacion y virtualmente sin excepciones.

Reconocido como el mejor en su clase, con buenas comparaciones competitivas, proceso de
informacién y mejoramiento fuertemente integrado (desde el usuario final en el mercado y a lo
largo de la cadena de suministros).

El mejor en su clase en todos los resultados y faciimente demostrable, como negocio
S) sustentable asegurado, y todas las partes interesadas satisfechas.

Una organizacion exitosa, agil y de aprendizaje innovativo. Todos los enfoques relevantes,
exitosos y abordados en un alcance completo en todas las areas y aspectos.

Un excelente modelo de roles. Es dificil visualizar mejoramientos significativos, aunque se
conducen revisiones regulares.

Evidencias de mejoramientos sostenidos en un periodo extenso, por ejemplo, al menos 3 afios.

Tabla 14. Descripcion de los niveles de aplicacion

4.2.3.1 Cuestionario de evaluacion de los principios de gestion de calidad en base

ala Norma NTC ISO 9000:2015

NIVEL DE

REQUISITO: PRINCIPIOS APLICACION

1 2 3|45

1. ENFOQUE A LOS CLIENTES

NORMA NTC ISO

2. LIDERAZGO X
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3. INVOLUCRAMIENTO DE LA GENTE X

4. ENFOQUE DE PROCESOS X

5. MEJORAMIENTO X

6. ENFOQUE EN LA TOMA DE DECISIONES
BASADAS EN LA EVIDENCIA

7. GESTION DE LAS RELACIONES CON LAS
PARTES INTERESADAS Y LOS X
PROVEEDORES

Tabla 15. Principios Norma NTC ISO 9000:2015

EVALUACION DE LOS PRINCIPIOS LA
NORMA IS0 9000:2015

1 Enfoque a los clientes

7 Gestion de las
relaciones con las partés
interesadas y los...

2 Liderazgo

6 Enfoque en la toma de
decisiones basadas en la \4
evidencia

3 Involucramiento de la
gente

5 Mejoramiento* 4 Enfoque de procesos

Figura 8. Evaluacion de los Principios de la Norma NTC ISO 9000: 2015.

Segun lo observado, la organizacion INCARSA S.A.S en la sede San Carlos,

ejercen debidamente algunos principios fundamentales de la norma NTC ISO 9000:

2015 como lo es el caso de la Gestion de las relaciones con las partes interesadas.

Aunque dicho proceso cumple satisfactoriamente, se encuentra que ocurren

inconvenientes con el involucramiento del personal con el proceso que en varios
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casos pueden ser: reconocimiento, compaferismo, estabilidad laboral, entre otras
razones que pueden ser causantes de problemas dentro de las organizaciones en

basqueda del proceso misional empresarial.

4.2.3.2 Cuestionario de evaluacién de los requisitos en base a la Norma NTC ISO

9001:2015

NIVEL DE

REQUISITO: NIVEL DE APLICACION APLICACION

1 2 3|4 5

4. ENTORNO/CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION

5. LIDERAZGO X

6. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD

NORMA NTC ISO
9001: 2015

7. SOPORTE X

8. OPERACION X

9. EVALUACION DEL DESEMPENO X

10. MEJORA X

Tabla 16. Nivel de Aplicacion Norma NTC I1SO 9001:2015
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EVALUACION DE LOS REQUISITOS DE LA
NORMA IS0 9001:2015

4 ENTORNO DE LA
ORGANIZACION

10 MEJORA 1 5 LIDERAZGO

9 EVALUACION DEL
RENDIMIENTO

3\ 6 PLANIFICACION DEL
SGC

Figura 9. Evaluacion de los requisitos de la Norma NTC ISO 9001:2015

En la evaluacion de los requisitos de la Norma NTC ISO 9001: 2015 la organizacion
no cuenta con una adecuada aplicabilidad de los requisitos establecidos en el
capitulo 9 (Evaluacion del rendimiento), esto se puede ver reflejado por diferentes
factores como realizacion de verificacion y validacion de los procesos, que la
organizacién no realice especificaciones de producto, estos pardmetros que se
deben tener en cuenta al momento de realizar los procesos de mejora que se

pueden determinar por medio del ciclo PHVA.

4.2.4 ETAPA 2. PLANIFICACION ESTRATEGICA DEL SGC EN LA

ORGANIZACION.
Teniendo la informacion recolectada del diagndstico de la organizacion INCARSA
S.A.S., se procede a establecer la formulacion de la planificacion estratégica del

Sistema de Gestion de la calidad para la organizacion de acuerdo a la norma NTC-
ISO-9001:2015.
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4.2.4.1 Resefia Historica

En el afio 2.000 se cred la Industria Carbonifera de Samaca S.A.S «INCARSA
S.A.S», cuyo objetivo principal es el desarrollo de las distintas actividades
relacionadas con la explotacion de carbén metalirgico y su procesamiento en las
diferentes plantas de lavado y produccion de coque. Hoy su operacion se centra en
los departamentos de Boyaca y Cundinamarca, epicentro del pais en produccién de

carbon y coque metalurgico.

4.2.4.2 Mision

Dedicar toda la capacidad de nuestro talento humano a la explotacion del carbon
metallrgico en mineria subterranea y al procesamiento del mismo para la
produccion de coque siderurgico de la mas alta calidad en Colombia y una de las
mejores a nivel mundial con diferentes composiciones quimicas y granulométricas,
empleando equipos y procesos de alta tecnologia e innovacion, cumpliendo siempre
con los mas altos estandares de calidad y velando de manera continua por la

seguridad integral de nuestros colaboradores, el entorno social y ambiental.

4.2.4.3 Vision

En el 2024 INCARSA S.A.S. sera la empresa mas productiva, mejor tecnificada y
de mayor reconocimiento como prestadora de servicios para la industria carbonifera
de mineria subterranea y de produccion de coque del pais, por los productos de
Optima calidad, por la seguridad integral en el desarrollo de sus procesos operativos

y administrativos, y por la excelencia en la atencién de sus clientes.

4.2.4.4 Objetivos Organizacionales
General:

e Ser la empresa mas productiva, mejor tecnificada y de mayor reconocimiento
como prestadora de servicios para la industria carbonifera de mineria

subterranea y de produccion de coque del pais.
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Especificos:

e Garantizar actualizaciones y capacitaciones a los colaboradores, para
asegurar la calidad y perfeccionamiento de nuestros productos y la
satisfaccion de nuestros clientes.

e Expandir los servicios y productos a nuevos clientes nacionales e
internacionales.

¢ Innovar en tecnologia, recursos y medios para desarrollar procesos eficientes

y eficaces para el proceso de transformacion de la organizacion.

4.2.4.5 Valores corporativos

e Seriedad: Nos identificamos con los objetivos e intereses de la empresay los
clientes, demostrando cumplimiento y desarrollo de nuestras actividades.

o Honestidad: Aplicamos los principios de rigor y calidad en nuestro pensar,
sentir y actuar con nosotros mismos, compafieros, comunidad y empresa.

e Compromiso: Canalizamos esfuerzos para que nuestro equipo de trabajo y
clientes tengan un trato ecuanime, respetamos diversidad y oportunidad de
desarrollo.

e Calidad: INCARSA S.A.S. busca constantemente la satisfaccion de nuestros
clientes mediante el mejoramiento e innovacion continua de los procesos y
servicios.

e Respeto: Como organizacion reconocemos y valoramos a las personas, el
trabajo y desempefio, asi como las virtudes y derechos de cada uno.

e Medio Ambiente: La preservacion del medio ambiente es el pilar de nuestra
actividad empresarial, y esto conlleva a dar estricto cumplimiento de las
normas que la autoridad ambiental expida, que enmarca nuestro proceso en
materia de explotacion minera y produccion de coque metallrgico,
soportados en programas de prevencion, reforestacion, tratamiento de

aguas, cuidado del aire y nacimientos de agua, entre otros.
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4.2.4.6 Politica interna de la Organizacion.

NIVEL 1

[ Administracién ]

NIVEL 2

(
L

Gerente Planta San Carlos ]

[

Compras Almacén

(

Sub Gerente Planta Lavadora }

l

[ Dpto. de Carbones ]

NIVEL 3

[ Dpto. Coquizacién Colmena ]

Dpto. SST

NIVEL 4

[ Dpto. Mto. Mecénico ]

NIVEL 5

Figura 10. Organigrama INCARSA S.A.S., Planta San Carlos

Sub Gerente Hornos Solera

)
]

1

Dpto. Cribas

]

[ Dpto. Ambiental

[ Dpto. Maquinaria Amarilla ]0_—1

—»[ Servicios Generales ]

[

Dpto. Mto Electrico ] [ Dpto. Mto. Mecdnico ]

Autor: Autores de Investigacion

4.2.4.7 Alcance del sistema de Gestion de la Calidad de la Organizacién

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
INCARSA S.A.S

El alcance de la organizacion se determina analizando los aspectos internos y

externos que tiene INCARSA S.A.S. en su entorno, como lo son: el contexto legal,

tecnoldgico, competitivo, de mercado, cultural, social, econémico, valores, los

conocimientos y el desempefio de la organizacion.

pag. 84



4.2.4.7.1 Alcance del SGC de INCARSA S.A.S.
El alcance del Sistema de Gestion de la Calidad de la organizacién INCARSA S.A.S.

dedicada a brindar toda la capacidad del talento humano para la explotacién del
carbon metallrgico subterranea y al procesamiento del mismo cubrira el proceso de
transformacion de la organizacién cumpliendo con los requisitos establecidos en la
norma NTC-ISO-9001:2015 y respondiendo a las necesidades y expectativas de los

clientes y partes interesadas.

4.2.4.8 Politica de la calidad

Para el establecimiento de la politica de la calidad para el SGC de la organizacion,
en cumplimiento a la norma NTC ISO 9001:2015 apartado 5.2. refiere que dicha
politica debe ser apropiada al proposito y contexto de la organizacion ademas que
apoye la direccion estratégica de esta. Al igual que incluya el compromiso de cumplir
los requisitos aplicables la mejora continua del SGC.

Para el establecimiento de la politica se pueden dar resolucion a los siguientes

interrogantes:

¢, Qué es exactamente lo que hace la organizacion?
e ¢Qué productos y servicios ofrece la organizacién?
e ¢Quién es el cliente ideal de la organizacion?

e ¢Qué necesidades de los clientes se pueden cumplir, y qué beneficios se

pueden proveer?
e ¢Enqué mercados y areas geogréficas sirve la organizacion?
e ¢Qué es lo que diferencia a la organizacion de la competencia?

e ¢Cual es la mejor cosa que un cliente satisfecho puede decir acerca de la

organizacion?

o ¢Qué eslo que mas entusiasma a la organizacion en el futuro de la empresa?

pag. 85



4.2.4.8.1 Politica de la calidad del SGC de la organizacién INCARSA S.A.S.

Aportamos toda nuestra dedicacion y profesionalismo, para garantizar la eficiencia
en la prestacion de nuestros servicios como operador de plantas de produccion,
resaltando la explotacion minera, lavado de carbones, coquizantes y despacho de
los productos procesados a los puertos de carga, siendo nuestra ventaja competitiva

la innovacion y eficiencia en los procesos de transformacion.

Garantizamos el éxito de nuestra politica mediante la medicién de la satisfaccion de
nuestros clientes, el aseguramiento y control de la calidad del producto desarrollado,
el cumplimiento de los requisitos legales y normativos vigentes, y la evaluacion

permanente de nuestras actividades en busqueda del mejoramiento continuo.

4.2.5 Etapa 3. Planificacion de procesos del SGC en la Organizacion

Acorde a la planificaciéon del sistema de gestion de calidad segun el Capitulo 4.2
Comprensién de las Necesidades y Expectativas de las partes interesadas, el
Capitulo 4.4 junto con el capitulo 8 Operacién, son de los puntos mas importantes
al momento de realizar la planificacion del Sistema de Gestion de Calidad bajo la
Norma NTC ISO 9001: 2015.
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Organizacion
Y 5u contexto f
(4) Apoyo
(7)

Operacion

Satisfaccion
del cliente

Evaluacidn

Requisitos Planificacién Liderazgo ) del Resultados

del cliente (6) (5) desempefio del SGC
I [ ] Actuar | Verificar i Productos y
j servicios

Mecesidades y ! Mejora j

expectativas \ (10} L

de las partes \ j

interesadas . /'

pertinentes .

(4)

MOTA Los niameros entre paréntesis hacen referencia a los capitulos de esta Norma Internacional.

Figura 11. Representacion de la estructura de esta Norma Internacional con el ciclo PHVA

Autor: 1ISO
Fuente: NTC ISO 9001: 2015.

Para poder ejercer un cambio en la estructura de la empresa se debe tener en
cuenta el proceso de mejora que se debe efectuar para poder realizar los cambios
pertinentes dentro de la organizacion para que esta pueda crecer integramente en
todos los procesos, como los son los procesos estratégicos, misionales y los de

apoyo.

Para poder realizar dicho proceso, la organizacion podria realizar la adaptaciéon e
incorporacion de los procesos empezando por la gerencia, adaptandolo a todos los
departamentos con los que esta cuenta, proyectando el sistema de gestion a lo que

se conoce como la calidad total.
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A partir de esto se realizan las definiciones o etapas en las que debe hacer
cumplimiento segln lo mencionado en la NTC ISO 9001: 20154 (Ciclo PHVA):

¢ Planificar: Establecer los objetivos del Sistema de Gestién de la calidad y sus
procesos, los recursos necesarios para cumplir con los requisitos
previamente establecidos por el cliente implementar las politicas de la
organizacién, de esta manera poder identificar los riegos y oportunidades y
de esta manera saber abordarlos.

e Hacer: Realizar la implementacion de lo previamente planificado.

e Verificar: Realizar el seguimiento y control (si es aplicable), la medicion de
los procesos, productos y servicios resultantes con respecto a las politicas
de la organizacion, los objetivos, los requisitos y las actividades planificadas,
e informar sobre los resultados obtenidos.

e Actuar: Tomar acciones para realizar mejoras del desempefio, segun lo

necesario.

4.2.5.1 Cadena de Valor

Dentro del desarrollo del proceso investigativo realizado a la empresa INCARSA
S.A.S., se determinaron los factores que influyen en el proceso de generacion de
ingresos, por lo cual esta se evaluo con a partir del modelo teorico de Michael Porter
el cual permitio realizar la identificacion de la cadena de valor de la organizacion, la

cual se ve reflejada en el mapa de procesos.

41 |CONTEC INTERNACIONAL. Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos. Quality management
systems - requirements. 4 ed. Bogota D.C.: Instituto Colombiana de Normas Técnicas y Certificacion
(ICONTEC), 2015. ISBN 978-958-8585-57-4.
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INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA

(EJ: Financiaciin, planificacidn, relacion con inversores)

"
§ g GESTION DE RECURSOS HUMANOS
- g (E): Reclutamiento, Capacitacion, Sistema de Remuneracion) % \
2 DESARROLLO DE TECNOLOGIA "3
E e (E}. Disefio de productos, invesligacion de mercado) S\
COMPRAS \ \
(EJ: Componentes; maquinarias, publicidad, servicios) 1
7 )
LOGISTICA | OPERACIO- | LOGISTICA | MARKETING| SERVICIOS / /
INTERNA ‘ NES EXTERNA \ Y VENTAS | POST VENTAS
(E} | (E)Montaje. | (Ej: Procesa- | (E): Fuerza (EJ ¥
fabricacion miento de l de ventas, | Instalacién, )
de g e al e /
s, |componentes cliente, f
recepcion de |, operaciones {exp .| resolucion de
datos | de sucursal) presentacio- quejas /
acceso de | de informes) | nes de reparaciones) / /
chentes) [ propuestas) / /

Actividades Primarias

Figura 12. Cadena de Valor

Autor: Michael Eugene Porter

Fuente: https://bit.ly/37Ulnvh

El desarrollo del esquema se realizo a partir de esta herramienta con el fin de
determinar apropiedamente la cadena de valor. Debido a terminos de privacidad
previamente establecidos con la empresa INCARSA S.A.S., el esquema de la

cadena de valor realizada para la organizacion es confidencial.

4.2.5.2 Identificacion de las partes interesadas y sus requisitos

Para establecer estos parametros, la Norma NTC ISO 9001: 2015 en el numeral 8.1
Planificacion y control operacional, establece que: a) La determinacion de los
requisitos para los productos y servicios. Por lo cual debemos realizar una
planeacion de los requisitos para nuestros productos y servicios en funcion del
numeral 8.2 Requisitos para los productos y servicios a partir de la definicion de las
partes interesadas. Segun la NTC ISO 9000: 2015, numeral 3.2.3 parte interesada:
es la persona u organizacién que puede afectar, verse afectada o percibirse como

afectada por una decision o actividad.

Es por esto que al momento de establecer los requisitos de nuestros productos y

servicios, debemos tambien realizar la especificacion de estos con las necesidades
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y expectativas de las partes interesadas, para evitar posibles inconvenientes

durante el desarrollo o entrega de del producto.

La organizacion debe establecer los criterios de evaluacion de las partes
interesadas, segun sean proveedores, clientes, o0 socios para determinar el correcto
proceso de cumplimiento de calidad y de los requisitos lagles y reglamentarios

aplicables al producto entregado.

La empresa INCARSA S.A.S., establece directa comunicacion con las partes
interesadas para poder determinar el cumplimiento de lo acordado, para el proceso
de transformacion se establecen parametros de granulometrias, porcentaje de
cenizas y de algunos otros derivados del mineral para la satisfaccion del producto

terminado.

CLIENTES
1. Identificacion de Tipos de Clientes

» Siderurgicas para fundir el mineral de hierro en los altos hornos.

» Fundiciones para la produccion de aleaciones en cubilote.

» Casas y viviendas: Se utiliza en forma de briquetas, para calefaccion de
las casas en época de invierno.

» Acueductos: Como base de los lechos, para purificar el agua.

2. Identificar Necesidades del Cliente

La calidad requerida: El cliente quiere que el producto esté dentro de
especificacion, sea cargado dentro del horario establecido para la ventana del
buque y llegue a su destino a tiempo

La Calidad Esperada: Que el coque esté totalmente cribado antes de cargar el
buque, con el fin de eliminar los finos de coque producidos por degradacion.

Calidad Potencial: El cliente querria que el coque se entregara CIF y no FOB

(Incoterms).

A) Ser escuchado, para saber lo que esta buscando en cuanto a la calidad del
producto, para saber si esta acorde con lo que requiere o busca.

B) Necesitan también de parte nuestra un reconocimiento hacia la empresa
de el sobre su trayectoria e influencia en el mercado internacional.




C) El cliente busca que seamos lo mas sinceros posibles, sin esconder nada,
esto fortalece mucho la credibilidad en lo que hacemos.

D) La palabra se debe mantener en las negociaciones y debe ser respetada.
4. Identificar Requisitos Legales para el Producto

Los principales requisitos legales para la produccion de coque son las siguientes:

» Congreso de Colombia. Cadigo de Minas, Ley 685 de 2001. (2001)

» Congreso de Colombia. Ley 99 de 1993 Sistema Nacional
Ambiental. (1993)

» Constitucion Politica de la Republica de Colombia. (1991)
» Contraloria General de la Republica. (2013).

» Mineria en Colombia Fundamentos para superar el modelo
extractivista.

5. Considerar Requisitos de la Organizacion

» Humedad total
> Cenizas
> Entre Otras

6. Definir Objetivos de la Calidad del Producto

Obtener las mejores propiedades fisicas y quimicas del producto terminado, como
lo son:

» Humedad total (% en masa)
» Cenizas (% en masa)
» Entre Otras

7. Objetivos de la Organizacién

» Garantizar la eficiencia en la prestacion de nuestros servicios como
operador de plantas de produccion, resaltando la explotacion minera,
lavado de carbones, coquizacion y despacho de los productos
procesados a los puertos de carga.

» Ser la empresa lider en seguridad industrial y salud en el trabajo.
Enfocamos nuestros esfuerzos en prevenir los riesgos operacionales y
con esto, las pérdidas de productividad en los procesos.




» Dedicar toda la capacidad de nuestro talento humano a la explotacion del
carbdn metallrgico en mineria subterranea y al procesamiento del mismo
para la produccion de coque.

» Producir coque siderurgico de la mas alta calidad en Colombia y una de
las mejores a nivel mundial con diferentes composiciones quimicas y

granulométricas.

» Cumplir siempre con los mas altos estandares de calidad.

Tabla 17. Clientes

Autor: Autores de Investigacion

Junto con la tabla de Clientes explicada anteriormente, también se establecieron los
criterios que se deben tener en cuenta a partir de los requisitos presentes para el
cumplimiento de los procesos de las partes interesadas (internas y externas),
expresadas bajo el cumplimiento del marco de la NTC ISO 9001: 2015 que se
muestra a continuacion

[EE Parte
Externa Interesada

Requisito

e Establecimiento de los requisitos 8.2
Requisitos para los Productos y Servicios
Externa Clientes e Establecer lafecha, hora y lugar de entrega
del Producto
e Cumplir con la Satisfaccion del Cliente
e Orden de Compra
e Cumplimiento del requisito 8.4
Externa Proveedores Establt_ec_:imiento de los procesos, productos
y Servicios
e Entregas de suministro
e Actualizaciones de Inventario
e Cumplimiento de los requisitos del numeral
Organismos 8.2 para .cualquier requisito legal vy
Externa legales y reglame_znta_rl,o .
Reglamentarios o Comun_lc_auon de_ cambios a los procesos y
normatividad aplicable de los productos y
Servicios
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Interna

Colaboradores

e Cumplir con los requisitos establecidos
para la idoneidad del cargo a asumir

e Estar actualizado de los cambios
realizados en la empresa

e Cumplir con las capacitaciones que la
empresa organiza para el crecimiento
personal y de esta.

e Llevar el control de los procesos,
suministros o personal que se encuentren
bajo su responsabilidad.

Interna

Organizacion

Bajo los requisitos establecidos en el numeral 7.
Apoyo, la Organizacion debe:

e Proporcionar los recursos necesarios para
el cumplimiento de los requisitos, ya sean
suministros, infraestructura, entre otros

e Proporcionar el personal idéneo para el
cargo a ejercer

e La organizacion debe ejercer toma de
conciencia por parte de sus trabajadores de
los procesos realizados en la organizacion

e Realizar la comunicacion de cambios y o
mejoras que se hayan realizado a los
procesos 0  suministros para el
cumplimiento de los requisitos.

e Llevar la informacion documentada vy
registrada en el transcurso de la operacion

Bajo los requisitos establecidos en el numeral 8.
Operacion debe:

e Disefio y Desarrollo

e Control de los Procesos, Productos y
Servicios suministrados Externamente

e Produccién y Provision del Servicio

e Llevar el adecuado control de la liberacion
de los productos y servicios

e Control de las Salidas No conformes

La Organizacién debe realizar la evaluacion del
desempefio
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La organizacién debe implementar procesos de
mejora de los productos y servicios.

Tabla 18. Partes Interesadas (Internas - Externas)

Autor: Autores de Investigacion

4.2.5.3 Procesos para el Sistema de Gestion de Calidad

Segun con la definicion establecida por La norma NTC ISO 9000: 2015, numeral
2.4.1.3 Proceso: La organizacion cuenta con procesos que pueden ser definidos,
medidos o0 que se pueden mejorar: Dichos procesos se entre lazan para que de esta
manera se generen resultados acordes a los objetivos de la organizacion. Algunos
procesos pueden ser criticos, como algunos otros no. Los procesos tienen

actividades conexas con entradas que generan una salida.

Es por esto que el numeral 4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos de
la Norma NTC ISO 9001: 2015, establece que la organizacion debe determinar las
entradas requeridas y las salidas esperadas de estos procesos, asi como la

secuencia de interaccion de estos.

Junto con el desarrollo de la cadena de valor mencionada enteriormente se realizo
la identificacion de los proceso y el valor que generan a la organizacion, de esta
manera se definio la caracterizacion de estos, identificando los proveedores,
participantes, las entradas y las salidad del proceos de transformacion de la metria
prima, los requisitos legales aplicables, los documentos necesarios, asi como los

recursos y los riesgos que se asumen durante la funcion misional de la empresa.

Para poder determinar el mapa de procesos que se establece para la planta San
Carlos, fue necesaria la elaboracion de la caracterizacion de todos los procesos que
interactuan en esta, para poder determinar la correcta posicion del desarrollo del
tema de investigacion en la parte de la transformacion de la materia prima como se

muestra a continuacion.
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Figura 13. Mapa de Procesos INCARSA S.A.S

Autor: Autores de Investigacion

4.2.5.4 Salidas de Producto no conforme

Dentro del desarrollo operacional de la empresa INCARSA S.A.S., establece
controles que permiten realizar el control de los productos y servicios para que no
se generen salidas no conformes, el control de la materia prima tiene estrictos
controles en la parte de beneficio, el cual se realiza previo a la transformacion de la
materia prima. En este proceso se selecciona la materia prima que cumple con los
criterios y propiedades de aceptacion de la etapa de lavado, en este proceso si la
materia prima no cumple con las propiedades especificadas bajo el control de la
planta lavadora, esta es rechazada y se vuelve a comenzar el ciclo de lavado hasta

cumplir con los requisitos previstos.
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Después de determinar la materia prima idonea para la transformacion cumpliendo
con las especificaciones establecidas por el cliente, una vez realizada la verificacion
el producto entra a los dosificadores que se encargan de homogeneizar la mezcla
prevista de altos, medios, bajos porcentajes de cenizas, para el cumplimiento de lo
establecido en la etapa de disefio y desarrollo.

Una vez transformada la materia prima, se realizan controles previos en el proceso
de apagado del coque, ademas que al momento de realizar el despacho del
producto se verifica la orden de compra del cliente, en la cual se establecieron los
requisitos con los que debe contar la entrega del producto los cuales son
corroborados por los registros entregados por laboratorio. Previo a la entrega del
producto, el cliente realiza otro muestreo de laboratorio en el cual se corrobora el

producto final antes del embarqué del producto al destino.

A partir de esto, la empresa INCARSA S.A.S cumple con los requisitos establecidos
en el numeral 8.6 Liberacién de los productos y servicios, ya que realizan las
planificaciones de produccion y entrega de producto acorde con lo previsto con el
cliente, realizando la verificacién del cumplimiento de los requisitos del producto, asi

como el cumplimiento satisfactorio de las disposiciones planificadas.

4.2.6 Etapa 4. Seguimiento, Medicion y Evaluacion del Proceso del SGC en la

Organizacion.

4.2.6.1 Valoracién de oportunidades y riesgos

Para la realizacion de la valoracion de oportunidades y riesgos para la organizacion
INCARSA S.A.S. se analizaron a partir de las fortalezas, oportunidades, debilidades
y las amenazas (DOFA / FODA), ademas de la informacion recolectada por las
herramientas FOCUS GROUP vy entrevista a profundidad que se realiz6 con el

gerente y los 3 jefes de turno de la organizacion.
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Para conocer los riesgos asociados al proceso de transformacion que generan

incertidumbre en el cumplimiento de los objetivos de calidad definidos por la

organizacion, se elabora la matriz de riesgo con el propdsito de identificar, valorar,

hacer el analisis.

Para la comprension del riesgo es importante estimar la magnitud mediante la

valoracion que determine el nivel de afectacion de acuerdo a la informacién, por

medio de una categorizacion en el nivel de riesgo bajo, medio, alto.

MATRIZ DE CARACTERIZACION Y VALORIZACION DE OPORTUNIDADES Y RIESGOS

mercado

internacional

Int./Ext. | Riesgo ¢En qué proceso | Andlisis del | Controles
o actividad?

Interna | Mantenimientos Departamento de Realizar plan de
correctivos en la | Mantenimiento mantenimiento
magquinaria del identificando tiempos
proceso muertos de

produccién para
realizar el andlisis y
ejecucién del
mantenimiento
preventivo.

Externa | Fluctuacion del | Departamento de Analizar e

comprasy ventas

implementar planes
de control de venta
de producto, evitando
pérdidas de
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ganancias para la

organizacion.

Interno | Personal no | Proceso Gerencia X Capacitacion al
calificado para recibir | general e personal que tiene el
e interpretar los | Innovacion y contacto directo con
requisitos del cliente | desarrollo - 1+D el cliente para que

tengala capacidad de
interpretar sus

necesidades

Interno | Personal poco | Atencién al Ampliacion de los
calificado para el | cliente, ventas y criterios de seleccién
desarrollo de los | comercializacion del personal a otras
servicios al cliente ciudades del pais

Externo | Mala recepcion en | Atencion al X Elaboracion de
los nuevos | cliente, ventas y estudios de mercado
mercados, demanda | comercializacion en busca de nuevos
satisfecha segmentos de

mercado

Interno | Mala recepcion de la | Disefio y Reevaluacion del
aplicacion, desarrollo de proceso de desarrollo
rechazada en el | aplicativos y establece nuevos
proceso de pruebas puntos de control
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Interno | Carencia en la | Recurso humano Definicion de
capacitacion e programas de
induccién inicial induccion y

capacitacion al
personal nuevo

Externo | Aspirantes poco | Recurso humano Expansion de las
calificados convocatorias de

personal a otros
departamentos  del
pais.

Externo | Proveedores  poco | Suministro de Investigacion de
confiables recursos nuevos proveedores

tecnoldgicos en el extranjero con
mas trayectoria,
garantia y soporte

Externo | No existencia en el | Suministro de Adquisicién de
mercado nacional de | materia prima nuevos proveedores
los  servicios 0 velando por
productos a adquirir conservar la calidad y

fiabilidad

Interno | Productos y servicios | Control y calidad Evaluar la

que no cumplen con
los requisitos de
calidad de la
organizacion y deben
ser devueltos al
proceso raiz para
efectuar acciones
correctivas 'y de

mejora

periodicidad de los
productos no
conformes y realizar
evaluaciéon de los
procesos de disefio y
desarrollo, y fase de
pruebas para
implementar mas

puntos de control y
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realizar evaluaciones

al personal

Tabla 19. Matriz de oportunidades y riesgos de la organizacion INCARSA S.A.S.

4.2.6.2 Auditoria interna

La auditoria interna es un conjunto de actividades interrelacionadas que hacen parte
de un proceso sistematico, independiente y documentado dentro de la organizacién
que pretende recolectar evidencias objetivas a través de documentos,
observaciones o entrevistas que permitan identificar acciones de mejora dentro de

la organizacion.

Estas auditorias se realizan con el propésito de agregar valor a la organizacion,
pues le permite proteger los activos, minimizar los riesgos, incrementar la eficacia y
eficiencia de los procesos internos, y rentabilizarla. Y son realizadas por la misma
organizacién por lo que también se denominan auditorias de primera parte, o por

personal contratado que actie a nombre de la organizacion.

Por tal motivo es necesario realizar un plan de auditoria con la finalidad de hacer
seguimiento y evaluacion a sus actividades el cual se relaciona la siguiente

informacion:

e Objetivo de la auditoria

e Alcance de la auditoria

e Documentos de referencia

e Procesos para auditar

e Fecha

e Objetivos

e Criterios o requisitos de la norma
e Equipo auditor

e Recursos

e Revision y aprobacion
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e Anadlisis y evaluacién de riesgos

A partir de la evaluacion de la Norma NTC I1SO 19011: 201842 Directrices para la
auditoria de los Sistemas de Gestion segun el numeral 5. Gestion de un programa

de auditoria se sugiere realizar la gestién de los procesos de auditoria a partir del
siguiente flujograma:

PLANIFICAR HACER VERIFICAR ACTUAR

5.2 Establ
de

5.4 Establecimiento
deel programa
de auditoria

55 5.6 Sej it
del programa  [—= el programa

de audiroria de audiroria

Capitula 5

Capitulo 6

6.2 Inicio de
la auditoria

6.6 Finalzaciin |
delaauditoria [© T T T T

PLANIFICAR HACER VERIFICAR ACTUAR
NOTA1  EstaFigura ilustra la aplicacidn del ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar en este documento.

NOTAZ Lanumeracidn de los capitulos/apartades hace referencia a los capitulos/apartados pertinentes de
este documento.

Figura 14. Diagrama de flujo para la gestioén de un programa de auditoria

Autor: 1ISO

42 |SO. Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion. ed. 3. Ginebra.: Secretaria Central
de ISO en Ginebra, Suiza, 2018.
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4.2.7 Etapa 5. Criterios para tener en cuenta

4.2.7.1 Gestion del Talento Humano

Se recomienda a la organizacion establecer la distribucion adecuada de las
funciones del personal, para no genera confusiones ni sobre cargos en las tareas
gue puedan generar inconvenientes en el transcurso del proceso, para que de esta
manera se pueda realizar el cumplimiento establecido en el numeral 7.1.2 Personas
de la norma NTC ISO 9001:2015.

4.2.7.2 Infraestructura

Se le sugiere a la organizacion realizar una planeacién de los protocolos y procesos
en la parte de mantenimiento, generando la disminucién de tiempos muertos de
produccion prolongados, asi como el debido estado de la infraestructura para el
cumplimiento del proceso en las condiciones esperadas.

4.2.7.3 Informacién Documentada

Se aconseja a la organizacion llevar el control de los procesos no documentados
que influyen directa o indirectamente en el desarrollo productivo, que tengan funcién
relevante dentro de la organizacion, a su vez la respectiva identificacion de los
documentos establecidos, asi como validar los procedimientos y/o protocolos
especificados en los documentos a partir del numeral 7.5 Informacion documentada
de la norma NTC ISO 9001: 2015

4.2.7.4 Toma de Conciencia

Se recomienda a la organizacion realizar actividades, capacitaciones y reuniones

en las que se permita a los colaboradores interactuar con los procesos realizados,
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para generar un ambiente adecuado de trabajo, el cual permita de esta manera
generar un compromiso y sentido de pertenencia por parte de los trabajadores hacia

la empresa.

4.2.7.5 Mejora continua

En base a los resultados obtenidos por medio de la auditorias, se pueden establecer
los pardmetros de mejora que la organizacion puede establecer para optimizar,
procesos y recursos para realizar mejoras al producto para crear un mejor resultado

en la satisfaccion de las partes interesadas.

5 CONCLUSIONES

» La organizacion INCARSA S.A.S contaba con la mision, vision y mapa de
procesos, sin embargo, no cumplian con las especificaciones acordes a la
NTC-ISO 9001:2015, por lo tanto, se realiz6 la reconstruccién basandose en
la informacion recolectada en campo y la proporcionada por los
colaboradores de la organizacién, teniendo en cuenta y siguiendo la

perspectiva de los requisitos y los servicios que presta la organizacion.

» El diagnoéstico para la Organizacion INCARSA S.A.S. mostré que el
cumplimiento con los requisitos de la NTC ISO 9001:2015, fue menor a un
63%, lo que justifica el disefio de un Sistema de Gestion de Calidad que
permita cumplir con una mayor satisfaccion la evaluacién del desempefio y
la planificaciéon de las actividades relacionadas con el proceso, asi como la
identificacién de riesgos que orienten pautas de seguimiento y control para
mitigarlos mediante la adaptaciéon e implementacion de herramientas

gerenciales.

» La busqueda de una gestidbn empresarial adecuada para el desarrollo de

todas las actividades que se ejercen ya sea de tipo estratégico, misional o de
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apoyo, es necesario contar con una metodologia estratégica que permita
potencializar las oportunidades, fortalezas, debilidades y amenazas de la
organizacion (estrategias DOFA) a partir de las presentes en el desarrollo
operacional, a partir de esto, la metodologia Kaizen realiza el involucramiento
de la calidad en toda la organizacion, a partir de la participacion de todos los

colaboradores y partes interesadas de la organizacion INCARSA S.A.S.

Dentro del desarrollo investigativo de la empresa INCARSA S.A.S., se
notaron diversos aspectos dentro del desarrollo en la calidad que se aplican
a diferentes etapas del proceso, si bien la empresa no hace relacién
actualmente con un sistema de gestion de la calidad, la organizacion cuenta
con diferentes similitudes en la busqueda del objetivo empresarial, por tal
motivo se pueden evidenciar las mejoras a realizar en fases que no cuentan

con procesos de gestion.

La organizacion INCARSA S.A.S. esta preparada y cuenta con los insumos
para la planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad que le permitira
incrementar su eficacia y eficiencia; obteniendo un mayor control en las
actividades del proceso de trasformacion, logrando controlar de manera
continua la calidad en sus productos y servicios; bajo la perspectiva de la
gestién de los riesgos y oportunidades, y la mejora continua. Lo que
garantizara mejorar el desempefio operativo con la reduccion de errores,

tiempo, dinero, recursos, entre otros.

La busqueda de una gestion empresarial adecuada para el desarrollo de
todas las actividades que se ejercen ya sea de tipo estratégico, misional o de
apoyo, es necesario contar con una metodologia estratégica que permita
potencializar las oportunidades, fortalezas, debilidades y amenazas de la
organizacion (estrategias DOFA) a partir de las presentes en el desarrollo

operacional, a partir de esto, la metodologia Kaizen realiza el involucramiento
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de la calidad en toda la organizacion, a partir de la participacion de todos los

colaboradores y partes interesadas de la organizacion INCARSA S.A.S.
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