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Glosario

Ciclo PHVA: planear, hacer, verificar y actuar en la aplicacion del SGC.

ISO 45001:2018: creada con el objetivo mejorar la salud de los empleadores y

proporcionar ambientes seguros que disminuyan indices de accidentalidad laboral

ISO 9001:2015: norma Internacional que promueve la adopcion de un enfoque a

procesos al desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de la calidad.

Sistema de Gestion (SG): conjunto de caracteristicas de una organizacion que tiene
como fin interactuar entre si para plantear objetivos, politicas y procesos, y asi cumplir con los

resultados esperados (lIcontec, 2015).

Sistema Integrado de Gestion (SIG): permite la unificacion de distintos sistemas de
gestion, ya sea de calidad, medio ambiente o seguridad y salud en el trabajo, entre otros, con el

fin de optimizar los recursos de la organizacion.

Sistemas de Gestion de la Calidad (SGC): tienen el objetivo de mejorar la eficiencia de

todos los procesos, con una estructura que le permita funcionar de forma consistente y sostenible
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Resumen

Disefio y aplicacion piloto de un modelo de integracion bajo las normas 1SO 9001 e ISO

45001 para estaciones de servicio de gasolina de Boyaca:

El presente trabajo contiene un estudio de la situacién actual de funcionamiento de las
estaciones de servicio de gasolina, disefiando un modelo de integracion en base a las normas
ISO 9001:2015 e 1SO 45001:2018 que pueda ser aplicado en el sector econémico. Para ello se
tom6 como muestra la organizacidon “Inversiones Jos¢ Maria Amaya Valderrama S.A.S”,
escogida de forma intencional por su importancia y presencia en la region, en la cual se aplicé

el modelo piloto integrado de gestion.

El objetivo del proyecto es disefiar y aplicar un modelo integrado de gestion de la calidad y
seguridad y salud en el trabajo bajo los requisitos de la norma técnica colombiana ISO 9001 e

ISO 45001 para las estaciones de servicio de gasolina de Boyaca.

La investigacion tiene un enfoque cualitativo, de corte longitudinal y alcance descriptivo que
permitié conocer el diagndstico inicial de la organizacion, igualmente se llevo a cabo la
aplicacion de encuestas dirigidas al personal administrativo y operativo, matrices cuantitativas
que reflejan el estado inicial frente al sistema de gestion y un resultado final que corresponde al
disefio del sistema piloto de calidad y seguridad y salud en el trabajo tomando como referencia

las normas técnicas colombianas.

Se recomienda que el presente disefio basado en las normas ISO 9001 y 45001 sea socializado
a la asociacion de estaciones de servicio del oriente colombiano, teniendo en cuenta la
proyeccion de realizar mejoras en el contexto organizacional, brindando soluciones en la calidad

del servicio contando con personal seguro y comprometido.

Palabras clave: Riesgos laborales, salud laboral, gestion de riesgos, normas técnicas.



DISENO INTEGRAL EN ESTACIONES DE GASOLINA 15

Abstract

Design and pilot application of an integration model based on ISO 9001 and 1SO 45001
standards for gasoline service stations in Boyaca:

This work has a study of the current operating situation of petrol stations, designing a model of
integration based on standards 1SO 9001 and ISO 45001 which can be applied in business area.
That’s why the organization “Inversiones Jos¢é Maria Amaya Valderrama S.A.S” was selected,
chosen for its importance and presence in the region, in which the integrated management pilot
was implemented.

The objective of this project is to design and apply an integrated model of quality management,
safety and health at work under the requirements of the Colombian technical standards 1SO
9001 and 1SO 45001 for petrol stations in Boyaca.

This investigation has a qualitative approach of longitudinal and descriptive scope which
allowed to get the initial diagnosis of the organization, likewise the implementation of surveys
for administrative and operational staff, quantitative matrixes which show the initial status
against the management system, and a final result that corresponds to the design of the system
of Colombian technical standards.

It is recommended that the present design based on standards 1SO 9001 and ISO 45001 be
socialized to the association of the petrol service stations of the Colombian east, taking into
consideration the projected improvements in the organizational context, providing solutions
with safe and committed personnel.

Keywords: Occupational risks, occupational health, risk management, technical standards.
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Introduccion

La calidad como valor viene siendo desde hace varios afios la apuesta de toda
organizacion, iniciando en la gestion empresarial y poco a poco diversificAndose en otros
sectores como la construccion, transporte y estaciones de servicio, entre otras. A partir de alli,
ha existido la preocupacion por parte de las organizaciones en ofrecer productos de mayor nivel,
aunado a la necesidad de garantizar la salud y seguridad laboral de sus empleados, que les
permita una mayor competitividad en su sector econdémico.

Los sistemas integrados de gestion (SIG) responden a estas necesidades
organizacionales, ya que permiten la unificacion de estos y a la vez la optimizacion de los
recursos financieros, operativos y de talento humano. En este sentido, para la mejora de la
calidad de los servicios y la seguridad de los empleados, se encuentran herramientas guia como
los son las normas técnicas 1SO 9001:2015 e ISO 45001:2018; sin embargo, a pesar de los
lineamientos que estds guias establecen, se siguen presentando dificultades debido a la
inadecuada implementacion de estos, lo cual repercute en retrasos en la ejecucion de procesos,
mayor inversion de recursos (humanos y economicos) e incumplimiento de las metas
organizacionales.

Es importante reconocer que la norma 1SO 9001 plantea los requisitos del sistema de
gestién de calidad para organizaciones que centran su accionar en la generacion de productos y
servicios, con un enfoque de procesos que permite la planeacion y la interaccion de la
organizacién con sus partes interesadas, utilizando el ciclo Planificar Hacer-Verificar-Actuar
(PHVA). Por su parte, la ISO 45001 fue creada con el objetivo de mejorar la salud de los
empleadores y proporcionar ambientes seguros que disminuyan indices de accidentalidad
laboral. Ambos sistemas de gestion pueden confluir en un SIG, para dar solucion a las
dificultades en la aplicacién de los lineamientos de calidad y de seguridad y salud en el trabajo.

Es asi, que vale la pena resaltar la ventaja organizacional que generan los SIG en cuanto
a la optimizacion de procesos a nivel organizativo, documental y operativo, permitiendo la
planificacion e implementacion del sistema de forma mas sencilla, la disminucion considerable
de la documentacién, homogenizacion de roles, funciones, recursos humanos y financieros,
entre otros, siendo asi apropiado y relevante la implementacién de la integracion en cualquier

tipo de organizacion.
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Por otra parte, es importante mencionar la problematica relacionada con la ausencia de
SGC y el cumplimiento obligatorio de SG-SST en empresas del sector econémico del
combustible, lo cual da cabida a la presente propuesta que pretende disefiar un Sistema
Integrado de Gestion (SIG) basado en las normas técnicas ISO 9001 e 1SO 45001 aplicado a
estaciones de servicio de gasolina. Dichos sistemas estdn ajustados a metodologias de
mejoramiento continuo que permiten su adaptacion e integracion con el objetivo de cumplir con
los requisitos de forma eficaz, optimizando recursos y procesos productivos, no solo en las
estaciones de servicio mencionadas, sino también en organizaciones de diferente actividad
econdmica; en este sentido, toda integracién de sistemas de gestion debe ser realizada a nivel
organizativo, documental y operativo, de tal forma que permita una mayor eficiencia
(Hern&ndez et al., 2019).

En este sentido, la estacion de servicio de gasolina “Inversiones Jos¢ Maria Amaya
Valderrama S.A.S” como empresa de gran relevancia en la region y de buena visibilidad
econdémica en el sector; se caracteriza por tener algunos avances en el SG-SST incluida la
presencia de algunos indicadores de calidad relacionados con la satisfaccion del cliente,
procedimientos operativos y funcionales, evaluacion de proveedores y auditorias internas, entre
otras; sin embargo, estos indicadores no se ajustan propiamente a un sistema de calidad, por el
contrario, estan articulados a una lista de chequeo que permite renovar el certificado de
funcionamiento cada 3 afios. Este diagnéstico es similar a otras estaciones de servicio que
funcionan con pardmetros del mismo tipo. Por esto, la estacion de servicio “José Maria Amaya
Valderrama S.A.S” se plantea como una empresa viable para aplicar el pilotaje del SIG basado
en las normas técnicas 1SO 9001 e I1SO 45001.

Es por esto, que el presente proyecto pretende disefiar e implementar el SIG para la
organizacioén objeto de estudio, con el fin de ser un soporte para la mejora continua en la calidad
de los servicios ofrecidos, posibilitando en un futuro, consolidarse como una guia para otras
estaciones de servicio de combustible que deseen implementar un sistema integrado, aportando
a la unificacién de criterios y a la estandarizacion de procesos, lo cual conlleva a que estas
organizaciones aumenten su competitividad y a la vez estén diferenciadas frente a las otras
empresas de este mismo campo, ya que tendrian como caracteristica comin la respuesta

oportuna a los requerimientos de las partes interesadas, la optimizacién de recursos,
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simplificacién de tareas, mayor satisfaccion del cliente y por ende, mejor rentabilidad
econdémica y productiva (Hernandez et al., 2019).

El proyecto, a largo plazo, podria generar la formulacion y disefio de indicadores de
gestion que evallen el cumplimiento de los lineamientos del sistema de calidad y de seguridad
y salud en el trabajo, para posteriormente ser aplicados en la empresa piloto seleccionada en
este proyecto, otorgando asi mayor solidez a la estructura organizacional y facilitando la
obtencién de las certificaciones necesarias para seguir en funcionamiento; cabe anotar que como
consecuencia de la consolidacion del SIG y su aplicacién en la estacion de servicio, la empresa
esta tomando mas reconocimiento y relevancia a nivel regional y nacional por la estandarizacion
de sus procesos de calidad y de seguridad y salud en el trabajo.

Por estas razones, en esta investigacion se describe el disefio y aplicacion piloto de un
modelo de integrado de gestion bajo las normas 1SO 9001 e ISO 45001 para estaciones de
servicio de gasolina de Boyacd, a través de una metodologia de enfoque cualitativo, corte
longitudinal con alcance descriptivo.

En el capitulo de resultados y discusion, especificamente el fase | se describe el
diagnostico de las condiciones actuales de las estaciones de servicio de gasolina de Boyaca,
incluyendo la revision de antecedentes y literatura cientifica que da soporte al proyecto, una
matriz de requisitos y una lista de chequeo para establecer el nivel de cumplimientos de las
normas ISO 9001 e ISO 45001 y los resultados de una encuesta semiestructurada para identificar
el nivel de conocimiento de los sistemas de gestion por parte del personal de la organizacion.
En la fase 11 se presenta el disefio del modelo integrado bajo los requisitos de las normas 1SO
9001:2015 e I1SO 45001:2018 segun el ciclo de mejoramiento continuo PHVA, con el fin de dar
solucion a cada requisito impuesto por las normas. Por altimo, en la fase Ill se expone la
aplicacion piloto del modelo integrado de gestion en la organizacion “Inversiones José Maria

Amaya Valderrama S.A.S”
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1. Marco teorico

Segun el Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC), el
sistema de gestion se define como un conjunto de caracteristicas de una organizacion que tiene
como fin interactuar entre si para plantear objetivos, politicas y procesos, y asi cumplir con los
resultados esperados (Icontec, 2015). Independientemente del tamafio de la empresa o de la
actividad que realiza, cada una de ellas tiene su propio sistema de gestion, en donde confluyen
recursos humanos, recursos fisicos, metodologia de trabajo, estructura organizacional,
funciones y responsabilidades, entre otras, que concurren hacia el cumplimiento de los objetivos
organizacionales (Gatell y Pardo, 2014).

Los sistemas de gestion de la calidad implementados en las organizaciones tienen el
objetivo de mejorar la eficiencia de todos los procesos, con una estructura que le permita
funcionar de forma consistente y sostenible (Yafiez, 2008). El sistema cuenta con estandares
para mejorar procesos Y actividades con el objetivo de garantizar la calidad de los servicios en
cualquier organizacion, incluyendo la mejora continua, potenciacion de la atencion oportuna al
cliente, idoneidad en la ejecucion de los procesos, cumplimiento de los objetivos asociados a
los requerimientos normativos, aplicacién del enfoque por procesos al contexto laboral,
delimitacién de funciones, mejora de la satisfaccion y percepcion de calidad por parte del
cliente, mejoras en la produccién y ventajas de competitividad, entre otras (Yafiez, 2008).

Los sistemas de gestion se constituyen por tres elementos esenciales (Castillo y
Martinez, 2010):

e Revision inicial: Establece requisitos legales asociados a servicios, administracion,
salud y seguridad en el trabajo, gestion y medio ambiente

e Estratégico: Correspondiente a objetivos, politicas y directrices que orientan la
organizacion para cumplir con los resultados esperados.

e Operativo: Ejecucion de las actividades y estrategias previamente establecidas; para ello
es importante el factor humano, recursos, sistema documental con el fin de cumplir con

los objetivos de la organizacion.
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1.1 1SO 9001:2015

En la actualidad la norma ISO 9001 tiene vigente la versién 2015, cuyo cambio mas
significativo en relacién con la version 2008 es la organizacion de la norma llevando
innovaciones en su contenido alineadas a la estructura de alto nivel, esta version est4 basada en
10 capitulos bajo estandares internacionales de normas técnicas certificables como el Sistema
de Gestion Ambiental (SGA) y el Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST);
adicionalmente, la 1SO 9001 incluye requisitos basados en el analisis de riesgos (acciones
preventivas), lo que permite que un SGC funcione apropiadamente y en consonancia con los
resultados esperados de la organizacion (Gonzalez y Arciniegas, 2016). La 1SO 9001:2015 se

basa en 7 principios para cumplir con su objetivo de calidad (Quirés, 2019):

e Enfoque en el cliente: La comprension de las necesidades de los clientes es esencial, asi
como la satisfaccion continua de dichas necesidades de acuerdo con las caracteristicas
de la organizacion.

e Liderazgo: Son responsables de establecer los propdsitos que orientan la organizacion,
creando y manteniendo un ambiente ideal con el fin de que todas las partes involucradas
participen en la consecucién de los objetivos de la empresa.

e Compromiso de las personas: Todas las personas que integran la organizacion son una
parte importante de la misma, la motivacion y el compromiso de cada uno de ellos aporta
positivamente al desarrollo de las estrategias y el cumplimiento de los objetivos.

e Enfoque de procesos: Cuando los recursos y las actividades se gestionan a través de un
enfoque de procesos se obtienen resultados de forma mas eficiente.

e Mejora continua: La revision continua de los procesos, actividades ejecutadas y
resultados obtenidos permite plantear constantemente alternativas de mejora ante las
dificultades.

e Toma de decisiones basada en la evidencia: El andlisis de datos y de informacién
relacionada con todos los procesos de la organizacion, incluidas actividades y estrategias
ejecutadas, permiten tomar decisiones basadas en resultados y evidencia.

e Gestion de relaciones: Una relacion apropiada y favorable entre las partes interesadas

beneficia de manera directa la organizacion.
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Con base en estos principios se puede lograr la confianza de todos los actores
involucrados en el servicio ofrecido por la organizacion, incluyendo el compromiso de la alta
gerencia, empleados, colaboradores, socios y proveedores en la consecucién de los objetivos de
calidad. Ademas, permite el control y la mejora continua de los procesos a través de la
evaluacion permanente de los lineamientos establecidos y su nivel de cumplimiento (Gomez,
2015).

Es importante resaltar que la 1ISO 9001:2015 incluye el ciclo PHVA — Planear, Hacer,
Verificar y Actuar en la aplicacion del sistema. La implementacion del SGC empieza a partir
de la identificacion y diagnostico de los procesos, clientes, proveedores, fortalezas, debilidades
y oportunidades, entre otras; después de conocer esta informacion se realiza la planificacion del
sistema de calidad, que constituye el primer paso del ciclo “Planear” (Cespedes, 2019); en
seguida, se pone en marcha el “Hacer”, que contiene la ejecucion de las actividades planificadas
previamente, tomando como referencia politicas, procedimientos, planes de accion y control
operacional para el cumplimiento de los objetivos (Gémez, 2015).

Asi mismo, la fase “Verificar” contempla que la ejecucion y planeacidn esté
funcionando bajo los parametros establecidos a través de auditorias internas por area de trabajo
(Atehortla et al., 2008). Por tltimo, el “Actuar” se caracteriza por el analisis de los resultados
y la aplicacion de acciones a favor de la correccion de los errores encontrados en la fase de
verificacion del sistema (no conformidad), cumpliendo con el principio de mejora continua de
los procesos (Carro y Gonzalez, 2012).

En la Figura 1 se representa la estructura de la 1ISO 9001:2015 alineada con el ciclo
PHVA.
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Figura 1
Representacion de la estructura de la norma internacional 1SO 9001:2015
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Fuente: Norma Técnica Colombiana NTC, ISO 9001:2015, Icontec Internacional.

1.2 1SO 45001:2018

La primera norma técnica de alcance mundial para la certificacion del Sistema de
Seguridad y Salud en el Trabajo fue creada en el afio 1988 denominada OHSAS 18001, en la
cual se incluyeron estandares internacionales para ser aplicada por multiples empresas en el
ambito internacional (McKinnon, 2016). La aceptacion mundial de la OHSAS gener6 més de
un milloén de certificaciones y 40 versiones de la misma, generando asi una necesidad de
alineacion de los sistemas de gestidn en las organizaciones y motivando la creacion de la norma
ISO 45001, destacada por su aplicacion en cualquier entidad, independiente a su tipo, tamafio o
naturaleza (McKinnon, 2016).

En Colombia, la ISO 45001 entré en vigor en el afio 2018 con el fin de regular la gestion
de la seguridad y la salud en contextos laborales, la cual fue inicialmente disefiada por el
Instituto de Normas Técnicas de Costa Rica (INTECO), con el propdsito mejorar la salud de los
empleadores y proporcionar ambientes seguros que disminuyan indices de accidentalidad
laboral (Ugarte, 2018).
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El SG-SST es uno de los sistemas mas certificados a nivel mundial, contando con
aproximadamente 92.000 certificaciones en 127 paises, esto debido a su validez para reducir
niveles de accidentalidad laboral y la mitigacion de enfermedades relacionadas con el trabajo
(Aenor, 2013); por otro lado, es de resaltar que la ISO 45001:2018 se encuentra configurada a
partir de la estructura de alto nivel, con modificaciones en su contenido acorde a las OHSAS
18001:2007 (Contreras y Cienfuegos, 2018). En la Figura 2 se representa la estructura del SG-
SST.

Figura 2

Estructura del sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo

Resultados
preventivos

Fuente: Norma Técnica Colombiana NTC, 1SO 45001:2018, Icontec Internacional.

Ahora bien, aunado a la importancia de contar con un SG-SST en términos de
accidentalidad y enfermedades vinculadas al ejercicio laboral, a nivel nacional se encuentra la
resolucion 0312 del afio 2019, donde se establecen los estandares minimos para este sistema de
gestion, en cuyo articulo 2 se define como campo de aplicacion a empleadores publicos y
privados, lo que indica que las empresas de distintos sectores econdmicos estan obligadas a
cefiirse a los requisitos de la norma (Contreras y Cienfuegos, 2018). Por ende, se configuran
dos necesidades claras, la primera es ajustarse a un SGC con el fin de mejorar sus procesos

administrativos y de servicios, y la segunda es adoptar un SG-SST que cumpla con todos los
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requerimientos normativos, ademas de cumplir su funcién central que es preservar la salud y
seguridad de los empleados.

En el afio 2018 se empez0 a dar la transicion de la OHSAS 18000 a la ISO 45001, en
Colombia su implementacion se ha realizado de forma gradual, contando con un plazo de 3 afios
para cumplir con los requerimientos establecidos. La norma 1SO 45001 robustece el papel de la
alta direccién asociado al SG-SST, con enfoque en gestion de riesgos y contexto laboral y
acorde a una estructura de alto nivel, correlacionada con los SGC (1SO 9000) y medio ambiente
(1SO 14001), facilitando la posibilidad de integracién de normas (Heras et al., 2020) sin dejar
de lado la promocidn de las buenas préacticas en términos de seguridad y salud en el trabajo, a
partir de la minimizacion o eliminacion de riesgos vinculados a la actividad laboral y a la mejora
continua de los procesos asociados a la seguridad y la salud del empleado (Contreras y
Cienfuegos, 2018). Ademas, la ISO 45001 realiza énfasis en la gestion del riesgo y el
involucramiento constante de la empresa, lo que permite la anticipacion, identificacion,

evaluacion y manejo de los riesgos fisicos y mentales asociados a los contextos laborales.

1.3  Sistemas Integrados de Gestion

Un Sistema Integrado de Gestion (SIG) permite la unificacion de distintos sistemas de
gestion, ya sea de calidad, medio ambiente o seguridad y salud en el trabajo, entre otros, con el
fin de optimizar los recursos de la organizacion. Los SIG tienen algunas ventajas que se
consideran a continuacion (Herndndez et al., 2019):

e La planificacion e implementacion del sistema es mas sencilla. Las politicas y los
objetivos pueden funcionar de forma interdependiente, la formacion y capacitacion del
personal presenta menos complejidad, ya que se reunen términos en comun de los
sistemas y se resaltan los procesos que deben seguir siendo independientes

e La estructura del sistema se sintetiza y simplifica, disminuyendo considerablemente la
duplicacion de documentos y aumentando la homogenizacion de roles, funciones,
recursos financieros, técnicos y humanos.

e El seguimiento y mantenimiento del sistema necesita menos esfuerzos. Las empresas

requieren de mayores recursos para identificar y analizar procesos en sistemas
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independientes. En cambio, un sistema integrado funciona bajo un mismo enfoque que

reduce el tiempo y los recursos dirigidos para auditorias internas.

Para que la integracion sea posible se requiere de uniformidad entre criterios y esto es
posible a partir de la estructura de alto nivel, la cual es la base de las normas 1SO, que garantiza
la uniformidad de criterios y su aplicacion en un SIG de cualquier organizacion. Los sistemas
de gestion integrados comparten objetivos, politicas, documentacién, procesos de verificacion
y mejora continua que promueven la optimizacion de recursos, simplificacion de tareas y
reduccion de costos (Hernandez et al., 2019).

La integracion de sistemas no necesariamente incluye los 3 sistemas (calidad, medio
ambiente y seguridad en el trabajo), ya que puede estar determinado por unos criterios
especificos o necesidades de la organizacién que lo requiera (Hernandez et al., 2019). Por lo
anterior, y de acuerdo con las necesidades de la empresa objeto de este proyecto, es pertinente
la integracion del SGC y SG-SST, ya que se requieren mejorar la calidad de los servicios

ofrecidos y ajustarse a la normatividad de seguridad y salud en el trabajo existente en el pais

1.4  Metodologias de integracion

Existen diferentes modelos de integracion, con sus caracteristicas y limitaciones (Isaac,
2005) plantea los llamados modelos del primer nivel, de segundo nivel y de tercer nivel de
integracion.

Los primeros mal Ilamados sistemas integrados, donde operan los sistemas aislados y
que integran determinados procedimientos y registros. En ellos la integracion en si es nula y se
enmarca en simplificar documentacion. Los segundos integran requisitos y documentacion y
cémo controlarla, con un s6lo manual de gestién, algunos procesos integrados, asi como
procedimientos y registros integrados.

Los de tercer nivel, poseen una politica integrada y abordan la planificacion,
implantacién, medicion, analisis y mejora de forma integrada. Existen dos tendencias crecientes
a la integracion de los sistemas de gestion por las organizaciones, las que establecen primero un
sistema de gestion determinado y posteriormente le van integrando paulatinamente otros que

establecen un sistema de integrado de gestion; que se derive una u otra tendencia depende
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fundamentalmente de los recursos (humanos, financieros, materiales y tecnoldgicos) de que esta
disponga.

Manresa y Godoy (2006) proponen un proceso de integracion y sefialan que la empresa
para implantar un sistema integrado de gestion debe plantearse un proceso en el que,
dependiendo de su diagndstico inicial y del camino elegido para conseguir la integracion, es
decir del grado de integracion de las metodologias y de la estructura organizativa existente en
cada momento y se podran situar en los siguientes casos: Integracion incompleta, integracion
total. Delgado (2006) propone un plan de implantacién que refleja de manera adecuada las
fases a transitar, la fase de disefio y desarrollo, en ella se concibe la forma con la que el sistema
podra manejar todos los aspectos gerenciales y operativos.

La fase de implantacion, una vez las partes de sistema estén adecuadamente
desarrolladas, se debe divulgar el funcionamiento del sistema a todos los niveles de la empresa

la fase de operatividad cuando el sistema es bien comprendido y manejado con soltura
y se toma como una labor cotidiana de la empresa en todos los niveles de la organizacion

Y por ultimo la fase de mejora continua, esta puede ser concebida como algo inevitable,
ya que, si el sistema logra seguir la progresion antes descrita de manera eficiente, se llega a un
nivel continuo de revisionismo, autocritica y reflexién, cuyos resultados conducen a cambios

progresistas que garantizan la existencia de un sistema vivo y renovado
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2. Objetivos

2.1  Objetivo general

Disefar y aplicar un modelo integrado de gestion de la calidad y seguridad y salud en el
trabajo bajo los requisitos de la norma técnica colombiana ISO 9001 e I1SO 45001 para las
estaciones de servicio de gasolina de Boyaca, con el fin de aportar al cumplimiento de

estandares de certificacion de funcionamiento.

2.2  Objetivos especificos

e Conocer la situacion actual de funcionamiento y certificacion de las estaciones de
servicio de gasolina de Boyacd, en términos de calidad y seguridad y salud en el trabajo.

e Disefar el modelo de integracion a partir de los requisitos de las normas ISO 9001:2015
e 1SO 45001:2018 que pueda ser aplicado a las estaciones de servicio de gasolina.

e Aplicar el modelo integrado de gestion en la organizacion “Inversiones José Maria
Amaya Valderrama S.A.S”.
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3. Disefio metodoldgico

3.1  Areade estudio

La poblacién de esta investigacion es el conjunto de organizaciones vinculadas al sector
econdémico de la venta de gasolina en el departamento de Boyacé que corresponden a un total
de 229 estaciones de servicio segun el Ministerio de Minas y Energia (MinMinas, 2021). La
muestra es la organizacion “Inversiones José Maria Amaya Valderrama S.A.S”, escogida de
forma intencional por su importancia y presencia en la region, en la cual se aplicara el modelo
piloto integrado de gestion.

El objetivo de esta organizacion se basa en proporcionar combustible al sector
automotriz, utilizando los mejores estandares de seguridad y atencion al cliente, manteniendo
la calidad, cantidad y precio justo, ademas de brindar otros servicios que pueda requerir el
cliente para satisfacer sus necesidades de una forma rapida y segura (Suarez, 2017). En la figura

3 se presenta el organigrama de la empresa.

Figura 3

Organigrama de la organizacion “Inversiones José Maria Amaya Valderrama S.A.S”
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Fuente: Manual de funciones de la empresa “Inversiones Jos¢ Maria Amaya Valderrama S.A.S”.
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3.2  Linea de investigacion

El presente trabajo se encuentra adscrito a la linea general de la Facultad de Ciencias e
Ingenieria “Innovacion cientifica, social y tecnoldgica para el desarrollo sostenible”, y a la linea

especifica de Sistemas de Gestion, perteneciente al grupo de Investigacion LOGyCA.

3.3 Tipo de investigacion

La investigacién tiene un enfoque cualitativo, de corte longitudinal y alcance
descriptivo. Es de enfoque cualitativo porque se realizaran entrevistas y recoleccion de
informacion relacionada con los documentos asociados a la gestion de la calidad y la seguridad
y salud en el trabajo sin la utilizacién de datos numéricos (Hernandez et al., 2014), al igual que
listas de chequeo y matrices que permitan hacer el diagnostico de la empresa y plantear el
sistema integrado de gestion a partir de las falencias identificadas. Es de corte longitudinal
porque inicialmente se tomaran los datos para establecer el diagnostico, se disefiara el modelo
de integracion de los sistemas de gestion y posteriormente se aplicara en la estacion de servicio
“Inversiones Jos¢ Maria Amaya Valderrama S.A.S”. Finalmente, esta investigacion es de
caracter descriptivo ya que se identificaran y detallaran variables como satisfaccion del cliente,
accidentes laborales y acciones de mejora tal como se presentan, es decir, durante el estudio no
se realizaran intervenciones en la muestra. En este proyecto se detalla la situacion actual de la

empresa y se plantean posibles soluciones a través del disefio de los SIG.

3.4  Fases metodoldgicas

El presente proyecto fue desarrollado en cuatro fases metodoldgicas, las cuales se

detallan a continuacién:
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3.4.1 Fase 1. Diagnostico de las condiciones actuales de las estaciones de servicio de

gasolina de Boyacéa

Revision de antecedentes y literatura cientifica en las bases de datos institucionales y de
acceso libre, también en diversas paginas web vinculadas a los sistemas de gestion, para
el correcto desarrollo del presente proyecto.

Disefio de una matriz de requisitos para establecer el nivel de cumplimiento de los
estandares y requisitos legales para las normas 1SO 9001:2015 e ISO 45001 en la
organizacion “Inversiones José Maria Amaya Valderrama S.A.S”.

Disefio y realizacion de una encuesta semiestructurada para ser aplicada al personal
administrativo y operativo de la empresa, con el fin de identificar aspectos relevantes de
los sistemas de gestidn tanto de calidad como de seguridad y salud en el trabajo.
Sistematizacion de la informacion recolectada en cuadro de analisis, relacionando los

resultados de la encuesta.

3.4.2 Fase 2. Disefio del modelo de integracion a partir de los requisitos de las normas

1SO 9001:2015 e 1SO 45001:2018

Anaélisis de las fortalezas y debilidades encontradas en el diagnostico de las condiciones
actuales de funcionamiento y certificacion de las estaciones de servicio, a través de una
matriz DOFA.

Creacidon del modelo integrado de gestion, teniendo en cuenta los antecedentes de SIG
aplicados a empresas similares y las fortalezas y debilidades encontradas en el

diagnostico de las condiciones actuales de las estaciones de servicio de gasolina.

3.4.3 Fase 3. Aplicacion del modelo integrado de gestion en la organizacion “Inversiones

José Maria Amaya Valderrama S.A.S”

Ajuste del SIG a las condiciones de funcionamiento de la empresa “Inversiones José

Maria Amaya Valderrama S.A.S”, orientando a la alta direccion y colaboradores en la
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implementacion de los lineamientos del SIG a través de actividades de capacitacion, en
las que se presente el modelo integrado de gestion y los lineamientos a seguir.

e Ejecucion de dos visitas al mes, donde se utiliz6 una matriz disefiada en Microsoft Excel
como instrumento para verificar el funcionamiento adecuado del SIG en la fase de
aplicacion piloto en la organizacion “Inversiones Jos¢ Maria Amaya Valderrama
S.AS.”

e Analisis de la informacion recolectada en las visitas de verificacion y descripcion de la
efectividad del SIG de acuerdo con la aplicacion piloto; para ello se utiliz6 la matriz
disefiada en la fase 1, con el fin de sistematizar el grado de cumplimiento de los
estandares y requisitos legales de las normas técnicas 1SO 9001 e I1SO 45001.

e Disefio de material de divulgacion del modelo de integracién para las empresas del
sector econdmico, que sirva como base para que continten aplicando los lineamientos
del SIG.
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4. Resultados y discusién

4.1 Resultados Fase 1: diagndéstico de las condiciones actuales de las estaciones de

servicio de gasolina de Boyacéa

En el presente capitulo se presenta el diagndstico de las Condiciones Actuales de las
Estaciones de Servicio de Gasolina de Boyaca, para lo cual se disefié una matriz para establecer
el nivel de cumplimientos de las normas ISO 9001 e ISO 45001 y los resultados de una encuesta
semiestructurada para identificar el nivel de conocimiento de los sistemas de gestion por parte
del personal de la organizacion.

Par esto, se tuvo en cuenta que la ISO 9001 se encuentra entre las certificaciones mas
reconocidas y utilizadas a nivel internacional y nacional, ya que segun estadisticas 2018 cuenta
con 878.664 certificados a nivel mundial, de los cuales 10.397 existen actualmente en
Colombia, convirtiéndolo en el segundo pais a nivel suramericano en certificaciones ISO 9001,
sin embargo, dicha cifra presenta una disminucion del 20% con relacion al afio 2017, siendo la
disminucion mas significativa desde el afio 2005 (Serrano, 2018). A raiz de esto, es
indispensable seguir implementando estrategias para la consecucion de las certificaciones e
implementacion de estas, que lleve al mejoramiento de la calidad de los servicios ofrecidos a
nivel empresarial en general y especificamente a las estaciones de servicio que son el objetivo
del presente proyecto. Los antecedentes nacionales e internacionales de la tematica abordada se
encuentran en el Anexo A correspondiente al anteproyecto de esta investigacion.

En la revision de antecedentes nacionales no se evidencid literatura reportada vinculada
a la aplicacion de SIG en empresas del sector econdmico del combustible, de hecho, las
investigaciones se enfocan en la aplicacion de un solo sistema de gestion en las organizaciones
objeto de estudio, como es el caso de los estudios a nivel internacional las cuales relacionan
modelos de calidad de servicio al cliente y sistemas de gestion basado en la ISO 9000 y SG-
SST para las estaciones de servicio (Amores, 2008; Basil et al., 2016; Urquiaga y Pinchi, 2019;
Quiros, 2019). Por otro lado, los estudios en el ambito nacional han tomado el mismo camino,
enfocadas a sistemas de gestion orientados a la calidad del servicio (Acosta et al., 2018;
Sandoval, 2016). Esto nos indica, que el presente proyecto es un punto de partida en la

aplicacion de SIG en el sector econémico del combustible.
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4.1.1 Disefio de matriz para determinar el grado de cumplimiento de la norma 1SO 9001

e 1SO 45001 en la organizacion “Inversiones José Maria Amaya Valderrama S.A.S”

Para determinar el grado de cumplimiento de las normas 1SO 9001 e 1SO 45001 en la
organizacion, se disefié una matriz soporte para el diagndstico de las normas en mencion, la
cual incluye los numerales aplicables de cada norma, la informacion se encuentra en el Anexo
B “Matriz 1ISO 9001 e ISO 45001; en donde se muestran dos opciones para cada requisito:
ejecutado (E) y planificado (P), el cual se debe seleccionar dependiendo del cumplimiento de
este.

Acorde a los resultados se obtuvo un promedio de cumplimiento para cada norma, basado
en el ciclo de mejoramiento continuo PHVA aplicado para estaciones de servicio de gasolina.
Los resultados evidencian que de los 36 items evaluados del sistema de gestion de calidad bajo
la norma 1SO 9001:2015 para la organizacion “Inversiones José Maria Amaya Valderrama
S.A.S” se tiene un porcentaje de cumplimiento del 23.61%. El resultado es bajo debido a que

se identificaron los siguientes aspectos:

e Laorganizacion no conoce su contexto organizacional referente a sus partes interesadas
e No se conoce las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades frente al entorno

e Laempresa no sostiene sus actividades rutinarias basadas en procesos

e No se tiene un enfoque en el cliente

e La organizacion no conoce sus riesgos y oportunidades basados en calidad

e Los cambios de la organizacion no se planifican

e El personal no tiene las competencias para brindar satisfaccion al cliente

e No se asignan recursos para sostener un sistema de calidad y de satisfaccion a terceros
e Existen fallas en los procesos de comunicacion

e No existe una trazabilidad en los procesos de control operacional

¢ No se realiza una evaluacién de desempefio

e No se realiza una mejora continua al interior de la organizacion
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En este mismo Anexo, se observa que de los 32 items evaluados del sistema de gestion de
seguridad y salud en el trabajo bajo la norma 1SO 45001:2018, se obtiene un porcentaje de

cumplimiento del 61.5%. El resultado faltante puede ser el reflejo de los siguientes aspectos:

e Desconocimiento de la norma técnica 1SO 45001:2018

e Laorganizacién no conoce su contexto organizacional referente a sus partes interesadas

e No se conoce las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades frente al entorno

e No estan definidos los roles frente a seguridad

e Se tiene muy poca participacion de los trabajadores frente al sistema de seguridad y
salud en el trabajo

e Laorganizacion no conoce sus riesgos a nivel organizacional

e Lacompetencia del personal es casi nula referente a temas de seguridad y salud

e No se realiza una evaluacion de desempefo del personal

e No se realiza una mejora continua al interior de la organizacion

Pero se resalta que la organizacion obtiene un porcentaje mayor a la media frente a los requisitos

de evaluacion que puede ser el reflejo de los siguientes aspectos:

e La organizacion se rige por el decreto obligatorio 1072:2015 (Capitulo 6) y resolucion
0312:2019 donde se establece que todas las empresas en Colombia deben contar un SG-
SST de manera obligatoria.

e El sistema de gestion SG-SST se viene implementando desde el afio 2017 con 21
estandares de manera obligatoria.

e Existe una cultura de autocuidado de todo el personal acorde a las politicas
implementadas.

e El gerente lidera la implementacion de procedimientos seguros en todas las actividades
de la estacion de servicio.

e EISG-SST es un item de cumplimiento en la verificacion de estandares que corresponde
a la certificacion de funcionamiento, que de ser renovada de manera obligatoria.

e EI SG-SST se revisa de manera anual por los entes de control (secretaria de salud, entes
de certificacion, Corpoboyaca).
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4.1.2 Disefio y aplicacion de encuesta diagnostico

En la fase diagnostico, es importante identificar las percepciones de todos los
trabajadores de la organizacion; por esta razon, se realizd una encuesta a los empleados de la
estacion de servicio con el fin de conocer sus conceptos referentes al SGC y SG-SST, dicho
formato se encuentra en el Anexo C titulado “Encuesta diagnostico”, esta se realizd a seis
trabajadores administrativos y catorce trabajadores operativos; a continuacion se presentan los

preguntas realizadas y los resultados en las figuras 4,5y 6:

P1. ;Conoce usted cual es el proceso de certificacion de funcionamiento de la estacion de
servicio?

El personal en su gran mayoria (70%) conoce el proceso de certificacion, debido a su
antigtiedad en la organizacion y que ha estado involucrados en al menos tres auditorias; por tal
motivo el conocimiento de los trabajadores frente a la certificacion de funcionamiento es

bastante significativo.

P2. ¢ Tiene usted algin conocimiento de la norma ISO 9001:2015 e 1SO 45001:2018?
La mayoria de los integrantes (68%) no tiene conocimiento sobre la norma. Se debe
posiblemente a los bajos perfiles académicos del personal que ejerce en los procesos operativos

y administrativos.

P3. ¢ Cree usted que la estacion de servicio le brinda seguridad fisica y mental?
La organizacion le brinda seguridad fisica y mental en el desarrollo de sus actividades,
debido a que se tiene implementado un sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo

basado en la resolucién 0312:2019. Por ello el 98% del personal manifesto sentirse seguro.

P4. ;Estaria dispuesto a recibir los cambios que trae consigo la implementacion de la norma
ISO 9001:2015 e 1SO 45001:2018?

Todo el personal estaria dispuesto a recibir los cambios que trae la implementacion de
las normas de calidad y seguridad y salud en el trabajo, su fundamento se basa en que dichas

normas traen consigo una mejoria notable para la organizacion.
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P5. ¢Segun su concepto, al interior de la organizacion estan definidas las funciones, roles y
responsabilidades?

Los roles administrativos y operativos estan definidos en el manual de funciones, y las
responsabilidades de cada cargo estan claras desde el momento que inician sus labores. Por ello,

el 77% del personal manifesté su conformidad.

P6. ¢Actualmente se maneja un cronograma de capacitaciones y se ejecuta acorde a las
necesidades de la organizacion?

Existen metodologias de formacion y capacitaciones, incluyendo una formacion, una
reinduccion y capacitaciones en diferentes riesgos. EI 91% de los encuestados afirman que

existe un cronograma de capacitaciones.

Figura 4

Encuesta diagnostico
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Fuente: Datos de la encuesta. Gréfica realizada por el autor

P7. ¢Los procesos internos de funcionamiento seglin su concepto son?
Adecuada designacion de funciones y roles, acorde a las actividades que se desarrollan,
al existir un proceso de talento humano de tienen definidos los procesos de vinculacion,

seguimiento y de formacion para todo el personal en los diferentes cargos.
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Figura 5

Procesos internos de funcionamiento
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Fuente: Datos de la encuesta. Gréfica realizada por el autor

P8. (A quién cree usted que beneficie més el SGC y SG-SST, si este llegase a implementarse?

Se beneficiaria tanto al personal como a la gerencia de la organizacion, los resultados de
satisfaccion serian para ambas partes, la gerencia podria tener mas control en sus procesos
internos teniendo como resultado el crecimiento organizacional, y los trabajadores estarian
beneficiados con una organizacién solida donde les ofrezcan estabilidad laboral, crecimiento

laboral y seguridad fisica.

Figura 6
Beneficiarios SGC y SG-SST
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Fuente: Datos de la encuesta. Gréfica realizada por el autor

En general, los resultados de la encuesta evidencian que los trabajadores de la

organizacioén “Inversiones José Maria Amaya Valderrama S.A.S”, tienen conocimientos sobre
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los procesos de certificacion y los sistemas de gestion implementados, considerando que los
procesos internos de funcionamiento se ejecutan de buena forma, lo que denota una adecuada
distribucion y designacion de funciones y roles; adicionalmente, es de resaltar que identifican
su lugar de trabajo como seguro para su salud fisica y mental, hecho que les genera tranquilidad
al desarrollar sus actividades. Otros aspectos importantes como lo son las funciones y las
posibilidades de formacién, también se encuentran apropiadas segun la mayoria de los
empleados de la organizacion; finalmente, la disposicion para cambiar y adaptarse a la
implementacion de un SIG es favorable, teniendo en cuenta que esto traeria beneficios tanto

para empleados como para empleadores.

4.2  Resultados Fase 2: disefio del modelo de integracion bajo los requisitos de las normas
1SO 9001 e I1SO 45001

Para contextualizar la temética objeto del presente trabajo es importante mencionar la
norma UNE 66177:2005 como una guia espafiola cuyo objeto es ayudar a las organizaciones a
llevar a cabo, total o parcialmente la integracion de los sistemas de gestion con el fin de obtener
la mayor eficacia en los procesos implantados por las empresas y cumplir sus objetivos
organizacionales. (Comité técnico AEN/CTN 66, 2005)

Mediante dicha norma se afirma que la aplicacion de la gestion de procesos productivos
normalmente conlleva a cambios organizacionales (organigrama, responsabilidades, etc).
Derivados de las necesidades de dotar a los jefes de procesos de la responsabilidad, autoridad y
capacidad necesaria para su gestion, asi como para la gestiéon unificada de los requisitos y
factores de los diferentes sistemas que se encuentran. (Comité técnico AEN/CTN 66, 2005)

Acorde al esquema planteado por la norma, se plantea una triple orientacion con tres
métodos de integracion posibles y variables de andlisis segun el contexto en el cual las
organizaciones encuentran sus procesos administrativos y operativos. Mencionado dicho
esquema, por medio de la organizacién Inversiones José Maria Amaya Valderrama S.A.S se
analizara el contexto de los parametros acorde al disefio piloto evaluando los posibles escenarios

Yy recursos para su ejecucion y analisis mediante las siguientes variables:
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Tabla 1
Analisis de variables para metodologia de integracion
Variable Requisito Resultado
Madurez  Experiencia y eficacia en el uso de los sistemas de gestion 3
y en el uso de herramientas de gestion.
Estructura organizativa y funcional de la organizacion.
Nivel de competencias del personal de la
organizacion.
Complejidad Requisitos del cliente, de la sociedad y del personal de la Alto
organizacion, requisitos de accionistas, propietarios o
miembros societarios.
Otros requisitos sectoriales sociales de la organizacion
Estrategia propia de la organizacion
Alcance Inventario de los sistemas y normas de gestion Medio
implantados.
Productos/servicios afectados por los sistemas de gestion
actuales y futuros.
Procesos involucrados en los sistemas de gestion y su
documentacion (Mapa de procesos) para todos los
sistemas.
Riesgo Grado de cumplimiento de los requisitos legales y Alto

reglamentarios, asociados a los productos y servicios, a los
aspectos ambientales ya la seguridad de los trabajadores y
entornos de trabajo.

Nivel de riesgo y valoracion de las consecuencias
inherentes al incumplimiento legal.

Nivel de riesgo y valoracién de las consecuencias o fallos

derivados del proceso de implantacion de la integracion

Fuente: Elaboracion propia.
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Teniendo en cuenta la informacién de la Tabla 1, se evidencia un resultado de nivel de

madurez mayor a 3, se remite a la siguiente grafica para seleccionar el método de integracion

que se podria tomar como sugerencia para integrar los requisitos de la norma 1SO 9001:2015 e

ISO 45001:2018 para la organizacion Inversiones José Maria Amaya Valderrama S.A.S.

Figura7

Grafico de identificacion de modelo adecuado de integracion
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Fuente: Norma UNE 66177:2055

Complejidad ------

Alcance -------

Al realizar el anterior andlisis del contexto acorde a los parametros de la norma UNE

66177:2005 el método de integracién mas eficaz para el presente disefio piloto es el Basico ya

que cumple con los siguientes requisitos:

El sistema de gestion se basa en procedimientos, registros e instrucciones, que aseguran
la calidad del producto o servicio
Se evaluan proveedores de manera sistematica, y existen criterios de evaluacion, pero

no se les tiene en cuenta en el disefio de los procesos
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e Se han definido y comunicado las responsabilidades y funciones del personal
relacionado con los procesos criticos para la calidad, seguridad o gestion ambiental del
producto o servicio

e Satisface la norma UNE EN ISO 9001
En este contexto, a continuacién, se describe el disefio integral basado en las normas

ISO 9001:2015 e ISO 45001:2018 con el fin de dar solucién a cada requisito impuesto por las

normas ya mencionadas como aplicacion piloto para estaciones de servicio de gasolina

4.2.1 Analisis de las fortalezas y debilidades

En el contexto de las certificaciones de funcionamiento de las estaciones de servicio de
gasolina se encuentran varios inconvenientes que enfrentan los propietarios de dichos
establecimientos, como el no conocer las fortalezas de la organizacion y tampoco las distintas
oportunidades que podrian tener si mejoraran sus procesos operacionales. Por tal motivo se ha
disefiado una matriz DOFA representada en el Anexo D1, denominado “Analisis de las
fortalezas y debilidades de las condiciones actuales de funcionamiento y certificacion de las

estaciones de servicio ”.

4.2.2 Creacioén del modelo integrado de gestion

El disefio del modelo de integracion de este estudio es basado en el ciclo de
mejoramiento PHVA (planear, hacer, verificar, actuar) o ciclo Deming, tiene la particularidad
de integrar los numerales de la norma 1SO 9001:2015 e 1SO 45001:2018 bajo la estructura de
alto nivel, la caracteristica del presente disefio es poder articularlo con los estdndares de
certificacion de los diferentes entes de control para facilitar los procesos de auditoria

implementado un sistema de calidad y un sistema regulatorio de seguridad y salud en el trabajo.

4.2.2.1  Contexto de la organizacion.

e Comprension de la organizacion y su contexto. Para poder determinar el disefio de las

cuestiones externas e internas de la organizacion “Inversiones José Maria Amaya
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Valderrama S.A.S” se ha disefiado la matriz DOFA del Anexo D2, para esto se tuvo en
cuenta los requisitos de calidad y seguridad y salud en el trabajo integrando cada

necesidad acorde a la metodologia utilizada.

e Comprension de las necesidades y expectativas de los trabajadores y de otras
partes interesadas. Las partes interesadas que interactian de manera interna y externa
con la organizacion “Inversiones José Maria Amaya Valderrama S.A.S” seran
plasmadas en el Anexo D3 “Tabla de identificacién de Stakeholders” con el fin de
conocer cémo influyen sus necesidades y expectativas acorde a la actividad de la

organizacion.

e Determinacion del alcance del Sistema de Gestidn de la Calidad (SG) y Seguridad
y Salud en el Trabajo (SG-SST). La organizacién “Inversiones Joseé Maria Amaya
Valderrama S.A.S” implementa su alcance del sistema de gestion de calidad y seguridad
y salud en el trabajo para la venta de combustible y comercializacién de insumos para
automotores. El presente disefio piloto se realiza con el fin aportar al cumplimiento de
estandares de certificacion de funcionamiento de las estaciones de servicio de gasolina
y se encuentra disefiado y desarrollado desde el contexto de la organizacién, liderazgo,
evaluacion de desempefio, planificacion y valoracion riesgos, apoyo, operacion,

evaluacion del desempefio y mejoramiento continuo.

e Sistema de Gestion de Calidad y Seguridad y Salud en el Trabajo y sus procesos.
Para visualizar un mejoramiento continuo en el sistema integrado, se disefié un mapa de
procesos disponible en el Anexo D4, en el cual se evidencia el direccionamiento de la
organizacién bajo sus procesos estratégicos, misionales y de apoyo con el fin de
visualizar las entradas al proceso y obtener como resultado la respectiva satisfaccion del
cliente.

Igualmente se ha disefiado una caracterizacion de procesos detallada en el Anexo D5, en
el cual se contemplan los procesos gerencial, ventas y comercializacion, Seguridad y salud en
el trabajo (QHS), compras, talento humano y contable, con el fin de definir las entradas, salidas,

secuencia, recursos, responsabilidades e interaccion de dichos procesos establecidos y de tal
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manera observar como por medio de las entradas al sistema integrado de gestién obtendremos
una exitosa satisfaccion de clientes acorde a una organizacion solida con trabajadores seguros

y comprometidos.

4.2.2.2 Liderazgo.

e Liderazgo y compromiso. El liderazgo y el compromiso son dos variables
cruciales en el crecimiento de toda organizacion, asegurando el cumplimiento de la
eficacia de cada uno de los procesos y actividades que cada sistema contempla dentro
del ciclo de mejoramiento continuo. Este factor se evidencia mediante el procedimiento
documentado en el Anexo E1, donde el gerente de la estacion de servicio estarad
liderando dicho sistema integral con el fin de cumplir con los objetivos propuestos con

el sistema.

e Politica de calidad y seguridad y salud en el trabajo. Para demostrar liderazgo y
compromiso por parte de la gerencia de la organizacién “Inversiones José Maria Amaya
Valderrama S.A.S” se ha definido la politica integral en el Anexo E2, con todos los
requisitos acorde a lo exigido en la norma ISO 9001 e ISO 45001 con el fin de definir

los criterios a cumplir durante el transcurso del sistema integral.

o Roles, responsabilidad y autoridades de la organizacion. Por medio
del proceso de calidad, seguridad y salud en el trabajo y el proceso gerencial se ha
mejorado el manual de responsabilidades, funciones y perfiles de cargo en el Anexo E3,
en el cual se asignan las funciones, deberes, responsabilidad, autoridad y demas
requisitos segln los cargos que se encuentran en la organizacion como lo son el gerente,

los vendedores de servicio, la secretaria, lubricador, lavadores, contador, etc.

o Consulta y participacion de los trabajadores. La consulta y
participacion de los trabajadores toma relevancia en el contexto organizacional, ya que
ellos son los encargados de ejercer funciones importantes para el desarrollo de la

organizacion; este factor corresponde al numeral 5.4 referente a la norma 1SO
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45001:2018, el cual hace necesaria la toma de decisiones dentro del sistema de gestion
de seguridad y salud en el trabajo. Los términos, consulta y participacion involucran a
los comités de los trabajadores con el fin de generar una comunicacion bidireccional que
implica di&logos e intercambios. Para el caso de la estacion de servicio se ha disefiado

el cuadro de participacion y consulta en el Anexo E4.

o Acciones para abordar riesgos y oportunidades. La estacion de
servicio se enfrenta de manera constante a factores externos e internos que podrian
influenciar su capacidad de lograr los objetivos y resultados deseados, la gestion de esta
incertidumbre asociada con el contexto es lo que actualmente se denomina gestion de
riesgos y oportunidades. Por tal motivo, se ha disefiado una matriz para la identificacion
de riesgos en el Anexo F1, orientados a la calidad y a aprovechar las oportunidades y
prevenir resultados no deseados, mediante la determinacion de los factores que podrian
causar que los procesos se desvien de los resultados planificados. En dicho documento
se puede encontrar una descripcion, valoracion, andlisis y tratamiento del riesgo acorde
a los procesos que la organizacion “Inversiones José Maria Amaya Valderrama S.A.S”
ha dispuesto para su gestion basada en calidad.

Para la identificacion de peligros, riesgos y oportunidades del sistema de gestion de la
seguridad y salud en el trabajo segln el contexto interno y externo de la estacion de servicio se
pueden obtener las acciones que debemos poner en marcha para evitar las consecuencias
negativas o amenazas que afectan la organizacion, para ello se identificaron los peligros, los
riesgos, las oportunidades y los requisitos legales mediante una matriz de identificacion de
peligros y riesgos en el Anexo F2 bajo el modelo GTC 45-2012 (ICONTEC,2012). En dicha
matriz se encuentra la identificacion de los procesos, actividades rutinarias, identificacion de
peligros y valoracion de riesgos, criterios para establecer controles y por ultimo las medidas de
intervencion que debera asumir la organizacion para que los trabajadores de la estacion de

servicio no se les presente accidentes laborales y no fututas enfermedades laborales.

o Determinacion de los requisitos legales y otros requisitos. Determinar
los requisitos legales en seguridad y salud en el trabajo es primordial para dar

cumplimiento a las exigencias normativas del ministerio del trabajo acorde a los
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parametros de la resolucién 0312:2019 (Mintrabajo, 2019) y al estandar de 6.1.3 de la
norma 1SO 45001:2018, por tal motivo se ha disefiado la matriz de requisitos legales
observable en el Anexo F3 donde se puede visualizar la normatividad identificada y
aplicable a la organizacion “Inversiones José Maria Amaya Valderrama S.A.S”. En
dicha matriz encontraremos los parametros de cumplimiento normativo que la
organizacion tiene que conocer, aplicar y estar informada acorde a los lineamientos
normativos que contantemente por medio del gobierno nacional, entidades del estado,
corporaciones, empresas privadas, etc, divulgan para el correcto funcionamiento del

sector econdmico, en este caso aplicado a estaciones de servicio de gasolina.

o Objetivos de calidad y seguridad y salud en el trabajo y planificacion
para lograrlos. Los objetivos de calidad y de seguridad y salud en el trabajo son el
medio con el que la estacion de servicio enfila todos sus esfuerzos para cumplir con la
politica integrada de calidad y seguridad y salud en el trabajo, de aqui se verificara el
grado de cumplimento de la eficacia de los dos sistemas de gestion, para ello se creo el
Anexo F4 titulado “Objetivos de calidad y SST”, donde se visualiza los parametros
definidos para cada objetivo con metas, tema al cual hace referencia e indicador de

medicion.

o Planificacion de los cambios. La estacion de servicio debe afrontar
cambios una vez sea implementado el sistema integrado de gestién, ya que la forma en
como se aborde impactara directamente en el desempefio de los empleados, de ahi que
este requisito exija que los cambios se lleven de manera planificada, teniendo en cuenta
los propositos, las consecuencias, la integridad del SGC, la disponibilidad de recursos y
los responsables asociados al cambio. Por ende, para controlar la planificacion de los
cambios se ha disefiado un procedimiento en el Anexo F5 donde se pueden evidenciar
los parametros referentes a cambios de actividades, cargos, accidentes, riesgos,
documentacion, etc que asume la organizacion para registrar una vez ocurran dichos

eventos.
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. Generalidades, personas, infraestructura, ambiente para la
operacion. En el sistema integral se ha disefiado el procedimiento de infraestructura,
recurso humano y ambiente laboral en el Anexo G1, con el fin de especificar los métodos
y criterios para planificar y realizar el mantenimiento preventivo de los elementos de
infraestructura de la estacion de servicio de gasolina, mantener un agradable ambiente
de trabajo y recurso humano y contar con la competencia del personal a fin de no afectar
la satisfaccion del cliente y por ende no asumir riesgos de accidentes e incidentes

laborales.

o Recursos de seguimiento y medicion, trazabilidad de las mediciones.
En la estacion de servicio acorde a la resolucion 40405 del 24 de diciembre del 2020
(Min de minas y energia, 2020) se ha disefiado el formato documentado en el Anexo
G2, referente al inventario que debera tener la estacion de servicio en alusion a los
equipos que tendran un seguimiento y medicién acorde a las calibraciones certificadas
e igualmente un programa de mantenimientos a lo cual deberan regirse para tener una

trazabilidad en las mediciones.

o Conocimiento de la organizacion. La organizacion por medio de sus
procesos estratégicos, misionales y de apoyo ha mejorado el manual de funciones
documentado en el Anexo E3 acorde a los conocimientos requeridos en cada cargo que
son necesarios para la operacion de sus procesos para lograr la conformidad de los

servicios que presta la estacion a sus clientes.

o Competencia. Mediante el manual de responsabilidades, funciones y
perfiles, actualizado y mejorado en el Anexo E3 disefiado por la estacion de servicio, se
encuentra los respectivos perfiles de cada cargo con el cual la organizacion se cerciora
que cada persona que ocupa un respectivo puesto tenga la competencia éptima para

conllevar los procesos de calidad y de seguridad y salud en el trabajo.

o Toma de conciencia. Por medio de jornadas de capacitacion y charlas
didacticas registradas en el cronograma de capacitaciones que se programan de manera
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anual, se deberé ejecutar capacitaciones de mensualmente, con el fin que la estacion de
servicio se cerciore que sus integrantes conozcan la politica integrada, los objetivos de
calidad y de seguridad y salud en el trabajo, los incidentes y accidentes laborales,
peligros y riesgos y su contribucion a la eficacia del sistema de gestion de la calidad. El

cronograma de capacitaciones se encuentra relacionadas en el Anexo G3.

o Comunicacién. La estacion de servicio refleja su comunicacion interna
mediante el procedimiento de comunicaciones del Anexo G4, donde se permite ver la
participacion de todo el personal que compone la organizacion desde los procesos
administrativos y operativos. Alli se denota, que la comunicacion interna se realiza a
través de comunicaciones verbales y escritas (principalmente circulares, carteleras,
formatos de informacion y via whatsapp).

Igualmente se realiza la matriz de comunicaciones en el Anexo G5, en el cual se
relaciona las fuentes de informacion donde se refleja la explicacion informativa mediante las
metodologias qué se comunica, cuando se comunica, a quién se le comunica, como se comunica

y quien comunica reflejada en la matriz respectiva.

o Informaciéon documentada. La organizacion por medio del
procedimiento de control de documentos y control de registros del Anexo G6, hace un
seguimiento de control documental propia del sistema de gestion de calidad y de
seguridad y salud en el trabajo donde se puede visualizar la creacién, actualizacién y
codificacion de estos para su respectivo seguimiento; también, se menciona en el este,
el respectivo control de los documentos internos y externos en cuanto a distribucion,
acceso, recuperacion, preservacion, conservacion y disposicion. Por su parte, el sistema
documental tiene un respectivo control mediante el formato de control de documentos,

formatos y registros del Anexo G7, para realizar la respectiva gestion de los documentos.

o Planificacion y control operacional. Por medio de las operaciones que
conlleva la organizacion a nivel administrativo y operativo, se toman los procedimientos
regulatorios que las estaciones de servicio de gasolina implementan por medio de la

organizacion Esocol Colombia, como ente regulador, acompafante y asesor en temas
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juridicos, financieros, técnicos, ambientales y de seguridad y salud en el trabajo para el
fortalecimiento de las estaciones de servicio de gasolina del oriente colombiano. El
procedimiento de descargue de combustible se encuentra relacionado en el Anexo H1,
lo cual hace referencia del paso a paso como se debe realizar dicha actividad de manera
segura y confiable al momento de ejecutar la descarga en la infraestructura. El
procedimiento lavado de tanques en el Anexo H2, especificando la metodologia segura
para realizar dicha actividad de manera periodica, el procedimiento pruebas de
hermeticidad en el Anexo H3, procedimiento ventas y suministro de combustible en el
Anexo H4, procedimiento descargue de combustible en el Anexo H5 y el procedimiento
de calibracion de surtidores en el Anexo H6 ,el cual orienta a la organizacion a gestionar
la implementacion y control de los procesos y cumplir con los requisitos para la

provision de sus servicios.

. Eliminacion de peligros y reduccion de riesgos para la SST. La matriz
de identificacion de peligros y valoracion de riesgos del Anexo F2 disefiada por “Inversiones
José Maria Amaya Valderrama S.A.S”, es una herramienta de control y gestién que permite
visualizar los riesgos desde la etapa de planificacidn del proyecto, facilitando asi su mitigacion
al maximizar las oportunidades de que los riesgos se manejen a tiempo y minimizando el
impacto negativo en el proyecto. El objetivo de esta matriz de riesgos es identificar y cuantificar
los riesgos para lograr una gestién que permita disminuir la probabilidad y el impacto de que
los eventos adversos afecten la integridad fisica y mental de todos los trabajadores de la

estacion de servicio.

o Requisitos para los productos y servicios. Con el fin de tener una buena
comunicacion con el cliente, se disefié una tabla en el Anexo H7 con la informacion
documentada requerida segun la norma ISO 9001:2015 que deberd mantener y conservar
para tener un mayor control sobre lo que se le ofrece al cliente, igualmente para
comprometerse con sus clientes con lo solicitado y por ultimo tener capacidad de

respuesta ante los servicios y productos ofrecidos en la estacion de servicio.
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o Comunicacién con el cliente. La relacion con el cliente se da antes,
durante y después del suministro de los servicios que presta la estacion de gasolina, por
eso en cada parte del proceso se debe tener una comunicacion clara y concisa con este,
por tal motivo se crea el procedimiento de Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias (PQRS) en el Anexo H8, con el fin de conocer las consultas o peticiones
que realizan los clientes a la organizacion y de tal manera obtener la retroalimentacion

que producto de la interaccion con el cliente.

o Determinacion de los requisitos para los productos y servicios. Para
determinar los requisitos de los productos y servicios que necesita el cliente, quién es el
gue establece los requerimientos para satisfacer sus necesidades; existen otro tipo de
requisitos que influyen sobre los servicios y productos que la organizacion ofrece; por
ende, una etapa previa a la recopilacion de dichas condiciones es identificarlos mediante

su respectivo procedimiento de servicio no conforme que figura en el Anexo H9.

o Revision de los requisitos para los productos y servicios. En la revision
de los requisitos, la estacion de servicio tiene que tener la certeza de cuéles son los
requerimientos necesarios para los servicios e insumos que presta a sus clientes alineado
al cumplimiento de todas las declaraciones que sobre estos ofrece. Para ello, tiene que
definir los requisitos legales y la reglamentacion aplicable, por tal motivo se disefia la
matriz de servicio no conforme del Anexo H10, con el fin de identificar aquellos

requisitos frente a los clientes.

o Plan de emergencias. Por medio del proceso QHS se ha elaborado el
plan de emergencias en el Anexo H11 a fin de identificar los riesgos, la vulnerabilidad,
los trabajadores que estan expuestos y la ocupacion de las emergencias. Debido a que
es muy importante establecer una relacion entre los tipos de riesgos que se encuentran
asociados a la salud de los trabajadores, la infraestructura de la organizaciony al entorno
que tiene para que sea posible identificar, en funcion de cada vulnerabilidad, cuales son

las situaciones de emergencia que puedan suceder en la estacion de servicio y establecer
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una serie de acciones de prevencién para ofrecer la respuesta adecuada en el caso de que

llegara a suceder.

o Disefio y desarrollo. Las ventas y comercializacion de gasolina e
insumos para automotores no requieren actividades de disefio, ya que su prestacion se
realiza de manera procedimental, lo que quiere decir que para dicha tarea no se esta
creando o disefiando nuevas formas de prestar el servicio de venta de combustible y por

ende se asume que no requiere un desarrollo acorde a este trabajo.

o Control de procesos, productos y servicios suministrados
externamente. Los servicios y productos que suministra la estacion de servicio y que
son de forma externa, tendran un seguimiento controlado mediante el proceso de
compras del Anexo H12, con el fin de asegurar de que los procesos permanecen bajo los
requisitos del sistema de calidad y de seguridad y salud en el trabajo bajo las normas
ISO 9001 y 45001.

El procedimiento de compras establecido bajo el sistema integral del presente proyecto
tiene consideracion en el impacto potencial en la capacidad de cumplir con los requisitos del
cliente y de comprobar la eficacia de los controles aplicados por el proveedor externo y asi
determinar si son necesarias actividades de verificacion o valoracion, a fin de garantizar que lo

comprado cumple con lo exigido por la estacion.

o Producciéon y provision del servicio. Para poder controlar los
parametros de calidad del principal recurso de la estacion de servicio de gasolina, se ha
disefiado el formato de seguimiento y chequeo de requisitos para poder abalar en
términos de calidad el producto a vender y tener un control con respecto a la provision

de servicio, dicho formato lo encontraremos en el Anexo H13.

o Identificacion y trazabilidad. La organizacion “Inversiones José Maria
Amaya Valderrama S.A.S” establece que para dar cumplimiento al numeral 8.5.2 de la
norma ISO 9001 debera conservar las érdenes de compra y venta de todos sus productos,

facturacion electrénica de la venta de combustible, registros de PQRS, identificacion de
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cada surtidor mediante un serial y despacho de productos mediante facturacion. Esto se
realiza con el objetivo de evitar confusiones y lograr reconstruir la historia de sus
productos y servicios, y asi mismo permitir investigar los reclamos, mantener orden y

evitar accidentes de trabajo y por ende facilitar el trabajo.

o Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos.
Numeral 8.5.3 excluido de la norma 1SO 9001:2015 ya que al prestar el servicio de
suministro de combustible y venta de insumos para automotores no existe ningln equipo

o propiedad que el cliente entregue a su total disposicion de la organizacion.

o Preservacion. Para garantizar la conformidad del requisito y conocer las
caracteristicas de la materia prima, la organizacion conserva la ficha técnica de Primax
observable en el Anexo H14, ya que en ella se detallan las caracteristicas del
combustible, fecha de elaboracion, como se deben conservar y sus requisitos minimos.
Dicho registro contiene las especificaciones de preservacion que la organizacion
“Inversiones José Maria Amaya Valderrama S.A.S” debera conocer referente a términos

de calidad y seguridad y salud en el trabajo.

o Actividades posteriores a la entrega. Las expectativas de una
organizacion referente a calidad, eficiencia, servicio y seguridad son los términos que
describen la satisfaccion del cliente, es por esto, que en la estacion de servicio conocen
que mantener y retener a un cliente es toda una labor que requiere de un gran esfuerzo;
por tal motivo, se debe pensar en valores agregados y capacitar al personal con el fin de
brindar espacios y atencion agradable para el cliente que visita la infraestructura de
“Inversiones José Maria Amaya Valderrama S.A.S”, para ello se cred la encuesta de
satisfaccion al cliente que figura en el Anexo H15. Una vez se tengan los resultados, el
asesor QHS sera el encargado de tabular los resultados y segun el analisis se tomaran
acciones correctivas y de mejora a que tenga lugar de acuerdo con el resultado del
informe de medicion de la satisfaccion del cliente y se las hara llegar gerente general

con el fin de tomar acciones para su respectivo levantamiento.
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Para un posterior reclamo ante los productos que se ofrecen se deberan tener facturas de
ventas por cada articulo vendido, igualmente por requisitos contables al ser una organizacion
juridica, estos soportes deberan tener una trazabilidad y seguimiento por el proceso de

contabilidad.

o Control de los cambios. La gestion del cambio fomenta la estabilidad,
posicionamiento y el crecimiento futuro de “Inversiones José Maria Amaya Valderrama
S.A.S”, al permitirle tener registros de su constante evolucién en el mercado acorde a la
gestion de los procesos administrativos y operativos, por tal motivo se ha disefiado el
procedimiento de gestidn del cambio del Anexo H16, donde se refleja el cbmo proceder

ante cambios a nivel externo e interno en las actividades de la organizacion.

o Liberacion de los productos y servicios. Para poder asegurar que los
productos y servicios son conformes con todos los requisitos aplicables antes de ser
entregados al cliente, en el sistema de gestion de calidad se ha disefiado el formato de
control y seguimiento observable en el Anexo H13 el cual permite tener una trazabilidad
de dichos insumos, lograr tener una planificacién referente al producto y no incurrir en

costos de no calidad.

o Control de las salidas no conformes. Para el respectivo reporte de no
conformidades con el servicio y los productos que vende la organizacién “Inversiones
José Maria Amaya Valderrama S.A.S” se disefi0 el formato que se encuentra en el
Anexo H17 con el cual podré realizar un seguimiento a las no conformidades que se
encuentran al momento de prestar el servicio de suministro de combustible y venta de

insumos para automotores
4.2.2.3  Evaluacion del desempefio.
o Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion. Para medir la eficacia del

proceso gerencial, ventas y comercializacion, QHS, contable, talento humano y compras

mediante un mapa establecido, la organizacién ha definido realizar una matriz de
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indicadores de seguimiento y medicion en el Anexo 11, con el fin de observar el
cumplimiento de actividades de cada responsable acorde al compromiso adquirido con

el sistema integral de gestion.

o Satisfaccion del cliente. La satisfaccion del cliente debe ser un objetivo
claro y medible dentro del proceso gerencial y QHS, ya que este ayuda a garantizar que
la atencion al usuario no se vea perjudicada por la monotonia y el no seguimiento a
peticiones o reclamos que se hacen de manera externa como interna, por tal motivo es
importante tener un paso a paso del objetivo principal de un sistema de calidad como lo

es la satisfaccion del cliente, lo que sustenta el disefio del procedimiento del Anexo 12.

o Analisis y evaluacion. Para tener un seguimiento a los diferentes
procesos internos, la organizacion “Inversiones José Maria Amaya Valderrama S.A.S”
debera documentar y mantener los siguientes registros contemplados en las actividades
rutinarias con el fin de tener un andlisis y evaluacion acorde al sistema de gestion de
calidad y seguridad y salud en el trabajo:
e Registros de las salidas no conformes
e Medicion de la satisfaccion del cliente
e Cumplimiento de los planes de ventas
e Medicion de los riesgos y oportunidades
e Medicion del desempefio de proveedores externos
e Medicion del desempefio y eficacia del SGC
e Medicion de los planes de mejora
Al tener dichos registros la organizacion podra tener beneficios con una mirada general
acorde a los resultados del sistema y corregir desviaciones detectadas con miras a una auditoria

interna o por cualquier ente de control.

o Auditoria interna. Otra de las actividades importantes de una
organizacion que implementa un sistema de gestion, es la auditoria como actividad
independiente y objetiva para el cumplimento de objetivos, ya que al poner en marcha

un sistema integrado, este tendra como requisito obligatorio medir el cumplimiento de
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4.3

sus procesos, por tal motivo se ha disefiado su respectivo procedimiento documentado

en el Anexo 13 para visualizar el cumplimiento de sus metas organizacionales.

Revision por la direccion. El gerente como cabeza y lider del sistema de gestion
integral debera aportar su analisis al realizar la evaluacion de los requisitos de la norma
ISO 9001 e ISO 45001, ya que se consolidan los resultados de la gestidn realizada en
compafiia del asesor QHS. Por tal motivo se ha disefiado el procedimiento de revisién
por la direccién en el Anexo 14, enfocado en las dos normas de gestion, con el fin de que
tanto el gerente como el asesor del sistema puedan realizar una evaluaciéon del
desempefio total del sistema integral y definir las acciones pertinentes para lograr la

eficacia de la gestion realizada.

4224  Mejora.

o Incidentes, no conformidades, acciones correctivas y mejora
continua. Para identificar mejoras en los procesos, productos y servicios la organizacion
ha desarrollado el procedimiento de mejoramiento continuo en el Anexo J1, donde
“Inversiones José Maria Amaya Valderrama S.A.S” podrad cerrar ciclos de mejora
continua e iniciar nuevas etapas organizacionales observando el crecimiento a nivel de

procesos estructurados.

Resultados fase 3. Aplicacion del modelo integrado de gestion en la organizacion

“Inversiones José Maria Amaya Valderrama S.A.S”

A continuacién, se presentan los resultados referentes a la implementacion piloto del

sistema integral basado en las normas ISO 9001:2015 e I1SO 45001:2018 aplicado a la

organizacion “Inversiones José Maria Amaya Valderrama S.A.S” ajustando el modelo a las

actividades rutinarias de la organizacion. Esto refleja que, por medio de las normas en mencion,

la estacion de servicio puede cumplir con los requerimientos de certificacion de funcionamiento

teniendo como base la calidad y la seguridad y salud en el trabajo.
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4.3.1 Ajuste del SIG a las condiciones de funcionamiento de la empresa “Inversiones

José Maria Amaya Valderrama S.A.S”

Desde el mes de septiembre del afio 2021, el disefio piloto del sistema integral basado en
el sistema de calidad y seguridad y salud en trabajo se aplico a las condiciones de
funcionamiento de la empresa “Inversiones José Maria Amaya Valderrama S.A.S”. La
orientacidn del sistema se realiz6 mediante jornadas de sensibilizacion y orientacion registradas
en los formatos de asistencia observables en el Anexo K1 donde se puede ver reflejado los temas

de divulgacion referente a los estandares aplicativos de la norma ISO 9001 e 1SO 45001.

4.3.2 Verificacion del funcionamiento adecuado del SIG en la fase de aplicacion piloto en

la organizacion “Inversiones José Maria Amaya Valderrama §.A.S”

En la matriz disefiada para verificar el funcionamiento del disefio piloto del sistema de
gestion de calidad y de seguridad y salud en el trabajo bajo las normas ISO 9001:2015 e ISO
45001:2018 respectivamente (Anexo K2), se puede reflejar la buena adaptacion basada en
procesos que ha tenido la organizacion desde el mes de septiembre del afio 2021. Igualmente es
importante recalcar que uno de los principales objetivos del presente disefio es ayudar a las

estaciones de servicio de gasolina a certificar sus procesos de funcionamiento de manera anual.

4.3.3 Andlisis de la informacion recolectada en las visitas de verificacion y descripcion
de la efectividad del SIG de acuerdo con la aplicacién piloto

Para verificar la informacion recolectada y determinar el grado de cumplimiento con
respecto a la efectividad del disefio piloto en relacién con la norma ISO 9001 e 1SO 45001 en
la organizaciéon “Inversiones José Maria Amaya Valderrama S.A.S”, por medio de la matriz
aplicada en la fase 1 (Anexo K3), se especifican los mismos requisitos de cumplimiento
evaluando el disefio implementado en un periodo de cuatro meses, ubicando de manera
porcentual cada requisito de las normas en mencion. De los 36 items evaluados del sistema de
gestion de calidad bajo la norma 1SO 9001:2015, se observa que por medio del disefio piloto el

grado de cumplimiento pasoé del 23.61% al 72.22%, como resultado de los siguientes aspectos:
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e La organizacién documenta y gestiona los procedimientos obligatorios para certificar
sus procesos de funcionamiento

e Ladocumentacion esta integrada con un sistema basada en procesos.

e El personal de la organizacion ha sido capacitado en sus funciones y roles, ya que la
mayoria de los trabajadores estan vinculados hace mas de cinco afios.

e Por medio del procedimiento documental, existe una medicion controlada de peticiones,
quejas y reclamos con el fin de medir el grado de satisfaccidn de los clientes

e Por procedimientos internos de la empresa, existe una politica de calidad de exigible
cumplimiento con el fin de aumentar la demanda en la estacion de servicio.

e Existe un compromiso en la medicion de indicadores por procesos, acorde a la
asignacion de roles y responsabilidades, determinado por la gerencia

e Existe un liderazgo gerencial para liderar los procesos de funcionamiento basados en
calidad y seguridad y salud en el trabajo

e Los procesos de control operacional se basan en los lineamientos normativos, lo cual
favorece el cumplimiento del estandar de calidad.

e La infraestructura es adecuada referente a los servicios de calidad y tecnologia para dar
un mayor valor agregado a los procesos de funcionamiento

e Por medio de la gerencia se tiene el compromiso de asignar un valor para sostener el
sistema de calidad, integrado con el sistema de seguridad y salud en el trabajo

e Se tiene como prioridad la satisfaccion del cliente, por ende, se fortalecen los procesos

internos de capacitacion y de imagen corporativa.

De los 32 items evaluados del sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo bajo
la norma ISO 45001:2018, se observa en el Anexo K3 que una vez aplicado el disefio piloto en
un periodo de seis meses, la organizacion “Inversiones José Maria Amaya Valderrama S.A.S”
obtiene un porcentaje de cumplimiento del 83%. El resultado puede ser el reflejo de los

siguientes aspectos:

e La organizacion se rige por el decreto obligatorio 1072:2015 (Capitulo 6) y resolucion

0312:2019 donde se establece que todas las empresas en Colombia deben contar un SG-
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SST de manera obligatoria, por ende, la adaptacién de la norma 1SO 45001:2018 tuvo
una sencilla acogida por parte del personal y de la gerencia, ya que es un sistema que
actualmente se encuentra en funcionamiento.

e El sistema de gestion SG-SST se viene implementando desde el afio 2017 con 21
estandares de manera obligatoria.

e Existe una cultura de autocuidado de todo el personal acorde a las politicas
implementadas.

e El gerente lidera la implementacion de procedimientos seguros en todas las actividades
de la estacion de servicio.

e EISG-SST es un item de cumplimiento en la verificacion de estandares que corresponde
a la certificacion de funcionamiento, que debe ser renovada de manera obligatoria. Por
tal motivo la adaptacion de la norma 1SO 45001:2018 es una herramienta que acoge a la
resolucion 0312:2019.

e EI SG-SST se revisa de manera anual por los entes de control (secretaria de salud, entes
de certificacion, Corpoboyacd).

e La documentacion de la norma ISO 45001:2018 es una manera de lograr la eficacia de

los estandares minimos exigidos en la resolucién 0312:2019.

4.3.4 Disefio de material de divulgacién

Como parte final de este proyecto se ha disefiado un material de divulgacion
representado en el Anexo L1 Manual llustrativo del disefio PHMS aplicado a estaciones de
servicio de gasolina, el cual es una herramienta guia donde se encontrara de manera ilustrativa
el disefio PHMS (Planear, haz, mira, soluciona) basada en las normas ISO 9001:2015 e 1SO
45001:2018, la guia relaciona también la documentacion actual que poseen las estaciones de
gasolina para certificar sus procesos de funcionamiento. La finalidad del Manual es demostrar
que con el disefio PHMS se puede obtener un certificado de gestion de calidad y seguridad y
salud en el trabajo con las bases que las organizaciones dedicadas al suministro de combustible

mantienen al desarrollar sus actividades para obtener la certificacion de funcionamiento.
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Figura 8

Disefio y aplicacion piloto de un modelo de integracion

Diseiio y aplicacién piloto

de un modelo de integracién bajo las normas

ISO 9001 e ISO 45001

para estaciones de servicio de gasolina de Boyaca

Fuente: El autor.
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5. Conclusiones y recomendaciones

En la situacion actual, las organizaciones enfrentan el reto de implementar estrategias
organizacionales por las exigencias del mercado competitivo y del gobierno nacional, con la
creacion del disefio integrado a partir de las normas I1SO 9001:2015 e 1SO 45001:2018 se da
inicio para que las estaciones de servicio de gasolina puedan ofrecer calidad en el servicio en la
venta de combustible y dar cumplimiento a las exigencias normativas segun lo expuesto en la
resolucion 0312:2019 donde se regula el cumplimiento de implementar obligatoriamente un
sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo en todas las empresas del pais.

La organizacion “Inversiones José Maria Amaya Valderrama S.A.S” fue seleccionada
como objeto de estudio para el desarrollo del disefio piloto del Sistema Integrado de Gestion
bajo los lineamientos de las normas ISO 9001:2015 e 1SO 45001:2018. Sobre esta se realizaron
diagndsticos iniciales respecto a sus actividades actuales y frente al cumplimiento de estandares
de certificacién de funcionamiento ante los entes regulatorios, destacando importancia las
fortalezas, debilidades, posibles amenazas y oportunidades de mejora, con el fin de que el
analisis y puesta en marcha otorgue una ventaja competitiva en el mercado.

Por medio del disefio piloto desarrollado en este trabajo, se observo que el grado de
cumplimiento del sistema de gestion de calidad incremento, pasando del 23.61% al 72.22% y
con respecto al sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo se vio un incremento del
62% al 83%, lo cual se evidencia en el cumplimiento normativo frente a los requisitos de
certificacion por medio de un disefio basado en sistemas integrados de gestion.

Se disefiaron herramientas aplicables al sector econdmico, guiadas por los estandares de
evaluacion que se les exige a las estaciones de combustible para su funcionamiento, aplicando
estrategias para la implementacion del disefio integrado, relacionando el direccionamiento
estratégico con las intenciones de la organizacién en busca de mejores resultados en términos
de calidad y seguridad y salud en el trabajo.

A partir de lo definido mediante el ciclo de mejoramiento continuo, se disefiaron
procedimientos, herramientas de evaluacion, listas de verificacion, matrices de evaluacion en
riesgos y formatos de seguimientos, entre otros, todos adoptados por la empresa para ejercer
controles en las actividades administrativas y operativas, permitiéndole asi, visualizar

notoriamente la eficacia entre procesos, reduciendo errores, evitando reprocesos, disminuyendo
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costos de no calidad, aumentando las ventas y siempre contando con personal seguro y
calificado.

En la actualidad, las estaciones de servicio de gasolina (como es el caso de la
organizacion “Inversiones José Maria Amaya Valderrama S.A.S”) deben cumplir anualmente
con la Certificacion de Funcionamiento, proceso con el cual realizan una serie de actividades y
registro de documentos que pudieran hacer parte de un Sistema de Gestion de Calidad. Este
escenario evidencia que llevan un camino recorrido que podria facilitarles la implementacion
de un Sistema Integrado de Gestion de Calidad y seguridad y Salud en el Trabajo.

Finalmente, todas las empresas del sector econdmico del combustible deben
implementar un sistema de seguridad y salud en el trabajo que se cumpla a cabalidad y permita
disminuir los riesgos y accidentes laborales, aunado a un sistema de gestion de la calidad que
permita atender todas las necesidades del cliente y mejorar el servicio ofrecido. En general, la
implementacion de un SIG contribuye a que los procesos administrativos e internos se
desarrollen de forma eficaz, disminuyendo los costos de la no calidad y generando un cambio
cultural al interior de la organizacién en beneficio del empleador y las condiciones laborales de

los trabajadores.
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