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INTRODUCCION

El cuidado del medio ambiente no es una tendencia, sino una necesidad y una
obligacion para todos los sectores productivos en el mundo, es por esta razén que
se han firmado tratados y convenios entre naciones y gobiernos que estipulan los
compromisos que tiene la sociedad en el cuidado del medio ambiente.

El calentamiento global ha cambiado los estilos de vida en el mundo, el clima, los
alimentos, el ecosistema y la produccion, es urgente tomar la medidas preventivas y
correctivas en materia ambiental; por esta razon, los expertos en este campo
desarrollaron una legislacion para cumplimiento de todos los paises y gobiernos,
aplicando més especificamente para Colombia, el convenio de Basilea, del cual se
va a hablar en el desarrollo del presente documento.

ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S., nace para contribuir con el cumplimiento de
las normas ambientales mediante la construccion de una operacién basada en el
andlisis del impacto ambiental de las empresas productoras y comercializadoras de
agroquimicos para el sector agricola en Colombia, disefiar planes de manejo
ambiental tendientes a reducir, mitigar y evitar el impacto ambiental que tienen los
residuos posconsumo de los plaguicidas en los campos, los agricultores y los
consumidores de productos agricolas en Colombia, y la ejecucion de la recoleccion
y/o recuperacion de dichos residuos los cuales son catalogados por las autoridades
ambientales como RESIDUOS PELIGROSOS y de esta manera mitigar, reducir o
evitar el dafio ambiental y a la salud.

Siendo tan importante esta labor y tan compleja la normatividad en este aspecto, se
hace necesario protocolizar, estructurar y garantizar procesos de alta calidad, tanto
en el disefio, como en la ejecucion de dichos planes llamados PLANES DE
GESTION DE DEVOLUCION DE PLAGUICIDAS POSCONSUMO (PGDPP). Para
garantizar un sistema eficaz, la organizacién debe plantearse de manera realista su
situacion actual y su panorama en futuro, y para esto se requieren herramientas
sélidas y eficaces como lo son las directrices establecidas en la norma ISO 9001.

En el desarrollo del presente documento, vamos a analizar la situacion actual de la
empresa objeto de estudio, con el fin de tener un diagnéstico de los procesos de
calidad empleados, se analizaran los principales problemas y con base a las
herramientas y modelos se presenta una propuesta para cerrar las brechas
encontradas en varios aspectos, entre ellos de tipo operativo y estratégico. Los
modelos propuestos permiten analizar las falencias y al mismo tiempo entregar una
propuesta para eliminar dichas falencias, asi como las medidas de control
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necesarias permiten la medicion de los resultados y eviten que se vuelvan a
presentar.

Implementar un Sistema de Gestion de Calidad requiere un gran compromiso que
inicia con la alta direccién de las compafiias y con la disposicion y conciencia por
parte de los colaboradores para la correcta y exitosa implementacion. Hay aspectos
muy importantes en este propdsito; dado que la implementacion de un SGC, refleja
un completo cambio en la organizacion, se pudo determinar que se hace necesario
realizar cambios importantes y radicales como lo son en la estructura organizacional,
las responsabilidades y los roles y la cultura organizacional, entre otros. Hace parte
de este estudio una propuesta para estos cambios que busca un favorable resultado
a la hora enfrentar el cambio organizacional enfocado al SGC.
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CAPITULO | GENERALIDADES DEL PROYECTO

1. ANTECEDENTES

ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S. surge en el afio 2013, como una empresa de
consultoria y gestion ambiental para el sector agricola en Colombia, con el objetivo
de brindar soluciones integrales a las empresas del sector de agroquimicos, cuyos
productos estan sujetos a una regulacion y un seguimiento ambiental dentro del
marco del tratamiento de residuos peligrosos; por lo tanto es necesario que dichas
empresas presenten un plan de manejo ambiental para sus productos y sus
residuos, y ademas que presenten los resultados de la ejecucion de dichos planes
los cuales se deben ver reflejados durante todo el ciclo de vida del producto.

Las empresas que importan, fabrican y comercializan agroquimicos en Colombia
estan vigiladas y reguladas por entidades del gobierno como: Ministerio del Medio
Ambiente y desarrollo Sostenible, la ANLA (Autoridad Nacional de Licencias
Ambientales), el ICA (Instituto Colombiano Agropecuario), el INS (instituto Nacional
de Salud), entre otras; entidades que por un lado, aprueban el uso de los
agroquimicos para los cultivos de acuerdo a los parametros de la evaluacion
presentados para su finalidad; y por otro lado vigilan que las condiciones y
compromisos que se adquieren, una vez reciben la autorizacion para la
comercializacion (también llamado registro de venta y/o dictamen técnico ambiental),
(para cada uno de los productos) se cumplan de acuerdo a la normatividad
ambiental vigente y de acuerdo a la evaluacion técnica presentada como soporte
para su aprobacion.

En un principio, los servicios prestados por ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S., se
enfocaban en la asesoria técnica para el desarrollo de los dictamenes técnicos
Ambientales y Planes de Manejo Ambiental (estudios necesarios para obtener el
permiso de comercializacion de los agroquimicos, también llamado registro de venta
y/o Dictamen Técnico Ambiental y establecido por el Ministerio de Ambiente y
desarrollo Sostenible). Una vez se nuestra asesoria y acompafiamiento con los
clientes culminaba tras la obtencion de dicho permiso, se cerraba el ciclo de la
prestacion del servicio o asesoria con el cliente; sin embargo, una de las mdltiples
obligaciones adquiridas por las empresas titulares de registros de venta de
agroquimicos, es presentar anualmente a la ANLA, un informe de cumplimiento
ambiental de todos los compromisos adquiridos en el momento de recibir el registro
0 permiso de venta; informes que se desarrollan, dentro de otro servicio prestado por
ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S.
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Durante la prestacion de dicho servicio, y el desarrollo de los informes de
cumplimiento ambiental que ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S, desarrollaba para
las empresas productoras y comercializadoras de agroquimicos, se detectaron
varias oportunidades de mejora en los procesos que desarrollaban los clientes
directamente o mediante gestores y/o operadores logisticos, procesos que se
desarrollaban con el fin de cumplir con las obligaciones adquiridas en materia
ambiental; En este momento ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S., desarrolla una
nueva unidad de negocio enfocada en la gestion y ejecucion de los PMA (Planes de
Manejo Ambiental) y PGDPPP (Planes de Gestion de Devoluciéon de Productos
Posconsumo), con el fin de brindar un servicio integral, que representara eficiencia
financiera y eficacia operativa, desarrollando un servicio complementario que
ayudara a los clientes a ejecutar los planes pre y posconsumo de sus productos con
menores costos y que al mismo tiempo se desarrollaran los informes para las
entidades. Desde esta Optica estdbamos abarcando un servicio operativo y de
consultoria de manera simultanea lo que permiti6 mejorar procesos y cerrar brechas
desde el punto de vista de la ejecucion de los planes y convertirnos en una “Unidad
de Gestion Ambiental Implante” para los clientes.

El recurso humano especializado es uno de los pilares fundamentales de la
empresa, los profesionales a cargo de desarrollar y asesorar a los clientes, cuentan
con grandes capacidades investigativas, experiencia y experticia en medir impacto
ambiental, de acuerdo al alcance de los productos y buscan constantemente que la
ejecucion de dichos planes se haga con aprovechamiento del recurso financiero y
operativo.

ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S., desde su fundacion en el 2013 y de acuerdo
al grafico 1, al cierre del afio 2015, ha recolectado un total acumulado de 70
toneladas de residuos posconsumo de plaguicidas, con el fin de darle disposicion
final de acuerdo a lo establecido por la normatividad ambiental. Para el cierre del
afo 2016, la meta de recoleccion es de 87 toneladas, superando en un 49% la meta
so6lo de un afo versus el 2015. Este resultado esta ligado al importante crecimiento
en clientes y participacion en el mercado que logré la empresa en el dltimo afio.
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Grafica 1 Meta de Recoleccion Anual Asesorias Ambientales S.A.S.
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Fuente: Meta de recoleccién anual, Asesorias Ambientales S.A.S.

Gréfica 2 Total Toneladas Recolectadas por Gestoras Posconsumo afio 2014
TONELADAS RECOLECTADAS POR GESTOR EN 2014

E Gestor 1
m Gestor 2
® Gestor 3

B Gestor 4

Fuente: (Minambiente.gov.co, 2014 -1)

Revisando la Grafica 2 en el afio 2014, ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S.,
recolecté el 5% de los residuos de envases posconsumo de plaguicidas en
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Colombia; dicho crecimiento se ha logrado gracias a la vinculacion de nuevas
empresas al programa de gestion posconsumo y la migracién de clientes de
empresas competidoras, que encuentran en los servicios de ASESORIAS
AMBIENTALES S.A.S., un servicio integral y eficaz que cubre con sus necesidades
de ejecucion y cumplimiento de los Planes de Manejo Ambiental y Gestion
Posconsumo.
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2. JUSTIFICACION

Desde la entrada en vigencia de la resolucion 1675 de 2 de diciembre de 2013, el
ministerio del Medio Ambiente y Desarrollo Sostenible, determiné los elementos que
deben contener los PGDPPP (Planes de Gestion de Devolucion de Productos
Posconsumo de Plaguicidas) y del mismo modo los elementos que deben contener
los informes de cumplimiento de dichos planes. ASESORIAS AMBIENTALES
S.A.S., ofrece a sus clientes la asesoria y/o elaboracién de dichos informes, e
identifica que los PGDPPP estaban siendo ejecutados de dos maneras:

1. Mediante la integracion de varias empresas actuando como gremio, asociacion o
grupo, quienes financian de manera conjunta la operacion para la ejecucion de
los PGDPPP, mediante la contratacién de un tercero; llamado operador logistico
0 gestor posconsumo.

2. Otras empresas ejecutan de manera individual y directa sus planes de gestion
ambiental, y asumen los costos financieros y recursos necesarios para la
implementacion. Del mismo modo, algunas empresas desarrollan directamente
los informes, reportes y estado de ejecucion de los PGDPPP y otras contratan los
servicios para el desarrollo de estos informes.

ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S., apoy6 a las empresas del sector con el
desarrollo de los Informes de Cumplimiento Ambiental, y durante este proceso
detecto varias oportunidades de mejora, vacios y brechas respecto a lo que se debia
contemplar, suministrar y presentar a la ANLA para demostrar el cumplimiento total
de los PGDPPP.

Como consecuencia de estos vacios y brechas, tanto en la operacion como en la
gestion, algunas de estas empresas comenzaron a recibir requerimientos (AUTOS)
por parte de las autoridades ambientales, de diferentes tipos. Algunos de ellos,
solicitando informacion adicional acerca de la ejecucion de los planes ambientales,
otros informando las no conformidades y necesidades de correccion en los planes
presentados, otros determinando el cobro de penalidades por incumplimiento y en el
peor de algunos casos, apertura de investigacion con riesgo de cancelacion de la
licencia de venta por incumplimiento a la normatividad ambiental.

La pertinencia de disefiar un Sistema de Gestién de Calidad para ASESORIAS
AMBIENTALES S.A.S., es con el fin de asegurar que los procesos que se
desarrollan en cada una de las fases de ejecucion de los planes ambientales de los
clientes, se cumplan con los mas altos estandares de calidad. Mediante el disefio del
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Sistema de Gestidn de Calidad, se pretende establecer una adecuada ejecucion de
los procesos manteniendo los principios de eficacia, garantizando que los requisitos
de los clientes se cumplan de acuerdo a sus expectativas y nuestra capacidad
operativa; esto, con el fin de garantizar el cumplimiento de las obligaciones
ambientales de cada uno de los clientes y como consecuencia que se minimice el
namero de requerimientos, multas o sanciones por parte de las autoridades
ambientales hacia los clientes.

Desde que ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S., tomd la operacion de los PGDPPC
y la presentaciéon de los Informes de Cumplimiento Ambiental ha tomado el registro
de los autos (requerimientos) para los primeros 5 clientes, y ha medido por 3 afos la
cantidad de estos, como resultado se ha disminuido en un 50% la cantidad de
requerimientos por parte de las autoridades, tal como lo refleja la siguiente gréafica 3:

Gréfica 3 Registro de Requerimientos Autoridades a Clientes.

TOTAL REQUERIMIENTOS POR PARTE DE LAS
AUTORIDADES ALOS CLIENTES DE ASESORIAS
AMBIENTALES S.A.S.

2013 2014 2015

Fuente: Historico registro requerimientos autoridades a clientes de Asesorias
Ambientales S.A.S.

El objetivo de ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S., es lograr llevar a cero el nimero
de requerimientos por parte de las autoridades, y por esta razén es de gran
importancia asegurar que los procesos se cumplan de acuerdo a los requisitos
legales y/o de la norma.

Los requisitos por parte de las autoridades ambientales es que las empresas
obligadas a ejecutar los PGDPPC cumplan con todos los requisitos exigidos en la
resolucién 1675 del 2 de diciembre de 2016, y de la misma manera presenten los
respectivos informes de cumplimiento ambiental con los soportes a lugar.
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Las necesidades de los clientes son llevar a cero el numero de autos
(requerimientos) por parte de las autoridades ambientales, tener el menor costo y el
mejor resultado en la consecucion de este objetivo, para lo cual necesita un
proveedor que supla estas necesidades. Es por esta razén que nuestra oferta de
valor ha atraido mas clientes cada afio y ha conseguido un logro progresivo de las
necesidades de los clientes mediante el cumplimiento de lo exigido por las
autoridades ambientales.

En este orden de ideas, la empresa tiene preocupacién por el rapido crecimiento en
clientes y por lo tanto de sus procesos, debido a que estos reflejan el cumplimiento
de los objetivos estratégicos planteados por la junta de Socios, por lo tanto es
importante disefiar e implementar un Sistema de Gestion de Calidad a la medida de
la empresa que le permita dirigir y controlar los procesos entorno a la calidad,
interconectando los objetivos estratégicos definidos por los directivos de la empresa
junto con los objetivos de calidad e indicadores de cada proceso.

Adicionalmente, un SGC le permitira a la empresa identificar actividades o procesos
que generen desperdicios econdmicos, con el fin de desarrollar procesos mas
eficaces que mejoren continuamente.

La realizacion de este proyecto es conveniencia para la empresa, los clientes y el
medio ambiente en Colombia, y tiene implicaciones practicas porque le permite
cumplir sus objetivos estratégicos y se garantizaria la permanencia de la empresa en
el sector Agropecuario, siendo rentable y sostenible en la prestacion de su servicio.
Por otro lado, tiene una relevancia social porque el proyecto servird de base de
investigacién para futuros proyectos del Sector Agropecuario en donde se estén
desarrollando Sistemas de Gestion de Calidad. Y finalmente tiene un valor tedrico
porque brinda un aporte en la generacion de nuevas teorias y conceptos
relacionados con la Calidad en las Organizaciones.
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3. IMPACTO

ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S., plantea que el disefio del Sistema de Gestion
de Calidad beneficiara a la empresa en:

Disminuir a cero el nimero de autos (requerimientos) emitidos por las autoridades
ambientales a los clientes de ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S., por concepto de
incumplimiento y/o no conformidades en la presentacion y ejecucion de los
PGDPPP.

Al disminuir a cero el nimero de autos (requerimientos) emitidos por las autoridades
ambientales, ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S., optimizara recursos dado que el
tiempo de los profesionales dedicado al analisis y respuesta de dichos
requerimientos se podra optimizar en actividades de mejora continua.

Optimizar los costos operacionales mediante el desarrollo de procesos vy
procedimientos eficaces y el disefio de mecanismos seguimiento, medicion, control y
acciones de mejora continua para evitar costos adicionales en reprocesos;
eliminando estos costos se pretende un ahorro del 2% de los costos operacionales.
Organizar y determinar la importancia de los procesos de la empresa con el fin de
contribuir con el logro de los objetivos.

Hacer de la organizacion una empresa mas productiva y competitiva en el mercado.
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4. OBJETIVOS

4.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar un Sistema de Gestibn de Calidad para la empresa ASESORIAS
AMBIENTALES S.A.S., mediante la aplicacion de modelos y herramientas de
gestidn eficaces que incremente la calidad y productividad del servicio prestado a los
clientes.

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.

2.

3.

Realizar el estado del arte de los modelos de gestion de Calidad actuales y
aplicables a ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S.

Elaborar un diagndstico del estado de la empresa Actual frente a un Sistema de
Gestion de Calidad y Normatividad aplicable de la empresa.

Elaborar el cierre de brechas, frente a los aspectos normativos y legales vigentes
aplicables al sector econémico de la empresa y al Sistema de Gestion de
Calidad.

Disefiar el Sistema de Gestion de Calidad ideal para la empresa ASESORIAS
AMBIENTALES S.A.S. con base en los requerimientos exigidos por la ISO
9001:2015.

Disefiar un modelo de seguimiento, medicion y control para el sistema de gestion
de calidad propuesto que permita verificar el cumplimiento de los requisitos
establecidos en la norma ISO 9001:2015.
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5. ALCANCE

Este modelo a establecer para la empresa ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S
iniciar4 con la identificacién de la empresa, el sector productivo donde compite, el
analisis de su sistema de gestion de calidad actual, posteriormente con la planeacion
de estrategias para disefiar un sistema de gestion de calidad ideal acorde con
modelos y herramientas de gestion eficaces que incrementen la calidad y
productividad del servicio prestado. EI modelo propuesto cubrir4 todas las &reas
existentes en la empresa.

No se realizard seguimiento, ni validacion ni verificacion de la implementacion del
Sistema de Gestion de Calidad.
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6. VARIABLES

Dependiente: Calidad del servicio prestado y Productividad

Independientes:

v

Tangibles

v Infraestructura

v" Recursos Humano

Intangibles

v' Competencia desleal

v" Know How

v' Experticia en la implementacién, ejecuciéon y presentacion de planes de
devolucion posconsumo y planes de manejo ambiental

v Inversion: Ampliacién de la capacidad operativa

Estratégicas

v" Propuesta de Valor: Servicio integral: Ejecucion de los planes ambientales y
consultoria para la presentacion de informes de cumplimiento ambiental

v Segmento de mercado: Sector agropecuario, empresas fabricantes,
importadoras de plaguicidas agricolas y medicamentos veterinarios.

De gestion:

v Control de calidad interno

Intervinientes:

v' 1SO 9001:2015

v" Resolucién 1675 del 02 diciembre de 2013

v' Ley 430 de 1998; Ley 1252 de 2008; Decreto 1443 de 2004; Decreto 4741 de
2005
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7. HIPOTESIS INICIAL

Con el disefio y la posterior implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad
para la empresa ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S., se logrard mejorar la
eficiencia y la eficacia de los procesos, mediante la implementacion de modelos y
herramientas de gestion modernas, las cuales permitan mejorar la calidad de los
servicios prestados a los clientes, haciendo de la empresa una organizacion
competitiva en el mercado, la cual cumpla con los requisitos exigidos por la norma
ISO 9001:2015, y de esta manera reducir el nimero de requerimientos (0 autos)
emitidos por las autoridades ambientales y los reprocesos operativos del proceso de
recoleccion Posconsumo.
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8. POSIBLES PRODUCTOS A OBTENER

Diagnostico real de la empresa (Analisis Interno, Andlisis Externo, Analisis DOFA,
Gestion del Riesgo, Cumplimiento Normativo) con este analisis permitird conocer
la situacion actual del Sistema de Gestion de Calidad.

Planeacién Estratégica de la Empresa (Mision, vision, Objetivos Corporativos,
Politica de Calidad, Objetivos de Calidad).

Disefio del SGC (Mapa de Procesos; Caracterizacion de los procesos,
Procedimiento del proceso Misional, Plan de control de Calidad, Matriz de Riesgo
del proceso Misional).

Cuadro de Mando Integral de los indicadores de los procesos.

Evaluacion de la satisfaccion del cliente, Manejo de las Quejas, Identificacion del
Servicio No Conforme a fin de crear planes de mejora para el Sistema de Gestion
de Calidad propuesto.

27



CAPITULO Il ESTADO DEL ARTE

9. MARCO METODOLOGICO DEL PROYECTO

El proyecto tendra la siguiente metodologia de acuerdo con la tabla 1, en donde se
propone que el Sistema de Gestién de Calidad “estara compuesto por el sistema
estratégico, el sistema logico y el sistema fisico. El sistema estratégico comprende
las estrategias del area las cuales deben tener como objetivo la prestacién del
servicio que satisfaga los requerimientos del cliente y por lo tanto se deben derivar
de la estrategia empresarial; el sistema légico comprende la determinacion de las
variables y de los procesos y las metodologias para desarrollar la prestacion del
servicio y el sistema fisico comprende la descripcion total del sistema, con la
caracterizacion de todos los recursos y tecnologia a utilizar” (MEDINA, 2015).

Tabla 1 Metodologia Andlisis, Diagnéstico y Disefio

SISTEMA ETAPA OBJETIVOS
Definir Hip6tesis del proyecto.
Planeacion Disefar todas las etapas a seguir para el disefio de un
Sistema de Gestion de Calidad.
Realizar la investigacion pertinente para el disefio del
Levantamiento De La | sistema obteniendo datos e informacién precisa.
| Informacion
ESTRATE Identificar las debilidades, oportunidades, fortalezas vy
GICO Diagndstico De La | amenazas a las que se enfrenta actualmente Asesorias
Situacion Actual Ambientales S.A.S. a nivel interno y externo.
Analisis Cierre De | Analizar el estado actual del Sistema de Gestion de Calidad
Brecha Vs el Estado ideal.
LOGICO Requerimiento De Las | Identificar las necesidades y expectativas de los
Partes Interesadas requerimientos de las partes interesas
Planeacion Estratégica | Elaborar la planeacion del Disefio del Sistema de Gestion
Al Disefio Del Sistema | de Calidad logrando asi el cierre de brechas.
De Gestion De Calidad
Disefio Del Sistema: | Elaborar los documentos de los procesos prioritarios,
Fisico Proceso, Matriz  De | identificacion de los riesgos, planes de accion, seguimiento

Riesgos, Seguimiento Y
Medicién

y medicién de la eficacia de las acciones tomadas.

Fuente: Elaboracion propia
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10.MARCO CONTEXTUAL

10.1 MARCO HISTORICO

Desde el 2003, los socios fundadores de ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S. han
asesorado al sector agropecuario privado en la obtencion de licencias y registros
para insumos agricolas y pecuarios, asi como el desarrollo de planes de manejo
ambiental. Posteriormente en el afio 2013, ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S., es
creada como una empresa familiar, que nace con la necesidad de entregar a las
empresas productoras, importadoras y comercializadoras de insumos agropecuarios
en Colombia, un servicio integral de consultoria en gestiébn ambiental y la ejecucion
de los planes de manejo ambiental y PGDPPP (Plan de Gestién de Devolucion de
Productos Posconsumo de Plaguicidas).

Dentro del portafolio de servicios de consultoria, los servicios se enfocan a asesorar
y dar acompafamiento en todo el proceso relacionado con productos del sector
agropecuario sujetos a licenciamiento, y dentro de estos mismos procesos el disefio
y desarrollo de Planes de Manejo Ambiental y Registros de Venta (licencias
ambientales o dicthmenes técnicos ambientales) para Plaguicidas, Fungicidas,
Herbicidas, Insecticidas, entre otros; asi como la ejecucién de los PGDPPP.

Otros servicios:

v' Departamento técnico de registros, desarrollando todas las actividades
concernientes a los registros de empresas nacionales y extranjeras y productos
ante entidades como el ICA, ANLA, INVIMA, SIC, INS, CCB.

v' Consultoria en asuntos regulatorios y ambientales.

10.2 MARCO SECTORIAL

El sector Agropecuario, es el segundo sector mas importante para el PIB en
Colombia, ha tenido un crecimiento del 2,9% comparandola con el afio 2014. El
Grafico 4 explica dicho crecimiento, el cual se le atribuye al buen comportamiento de
la produccion cafetera que de enero a septiembre del 2015 acumularon un alza de
11.5% y de renglones pecuarios como porcicultura (11.8%) y avicultura de carne
(6.0%).
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Las importaciones asociadas al sector han crecido entre “enero y septiembre de
2015, se importaron 8.8 millones de toneladas de alimentos y materias primas
agropecuarias por valor de US$4.451 millones, cifras que, comparadas con igual
periodo de 2014, reflejan un aumento de 9.3% en volumen y un descenso de 6.3%
en valor”. (L6pez, 2015)

Gréfica 4 Cifras Oficiales de la Gestion Posconsumo afios 2011, 2012, 2013

.
15,00 1312
11,83
9,26
10,00 - : 8,48 ?4? s
: : 6,71
5,00 -
1,11
0,00 - : : : : -
CCMSTRJCCIéN AGROPECUARIC, SEQVICICS SCCIALES ELECTRICIDAD, GASY ESTABLECIMIENTCS TRANSPORTE, COMERCIC, INDUSTRIA EX DE
SILVICULTURA, CAZA OMUMNALES Y AGUA FINANCIERCS, ALMACENAMIENTO REF.QR.QCIéN, MANUFACTURERA MIN. RAS
Y PESCA PERSOMNALES SEGUROS, ¥ COMUN IC.QCIC'M RESTAURANTESY
INMUEBLES Y HOTELES
_SIED SERVICIOS & LAS
EMPRESAS
5,04
10,00

Fuente: Banco de la Republica

Respecto a las cifras oficiales de la gestibn posconsumo del sector y
especificamente para envases de plaguicidas, el Ministerio del Medio Ambiente y
Desarrollo Sostenible informa con base a los resultados de los afios 2011, 2012 y
2013, que al cierre del ultimo afio, se tenian aprobados 138 PGDPPP y recolectados
7.799 toneladas de envases posconsumo de plaguicidas, de los cuales el 89% de
estos planes son ejecutados mediante operadores logisticos y respecto a la
disposicion final de estos envases, solo el 2,7% son aprovechados, el resto de
residuos son tratados mediante técnicas de disposicion final combinadas y
tratamiento térmico (o incineracion). (MINISTERIO DEL MEDIO AMBIENTE Y
DESARROLLO SOSTENIBLE, s.f.)

De aqui la gran importancia del rol de los operadores logisticos ya que son los
encargados de gestionar los PGDPPP, y la responsabilidad de ofrecer servicios de
calidad y procurar la mejora en sus procesos y Servicios.
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CONVENCION DE BASILEA: Colombia hace parte de la convencién de Basilea,
(acuerdo mundial vigente desde 1992), del que hacen parte 172 paises y cuyo
objetivo es la prohibicion de movimientos transfronterizos de residuos peligrosos, la
definicion de los residuos peligrosos y el tratamiento de los mismos procurando el
cuidado de la salud y el medio ambiente. (BASILEA, s.f.)

En la actualidad, en Colombia y con la implementacion de la ley 430 de 1998, cuyo
objeto es regular en manejo adecuado de los residuos y/o desechos peligrosos en el
territorio nacional y cumplir con la convencion de Basilea, se definen los principios,
prohibiciones, politicas y responsabilidades de los generadores de residuos
(CONGRESO DE COLOMBIA, 2016), ley posteriormente derogada mediante la Ley
1252 de 2008, mediante la cual se dictan otras disposiciones respecto a
prohibiciones, trafico y manejo responsable de los residuos peligrosos, del mismo
modo las consecuencias del incumplimiento de la misma (SECRETARIA DEL
SENADO, 2016).

Mediante el Decreto 4741 de 2005, que se incluye el manejo integral de los residuos
posconsumo y se establecen los elementos que deben tener los planes de gestidn
de devolucién de productos posconsumo, residuos y desechos peligrosos. Mediante
este decreto, se establecen los pardmetros que deben cumplir los generadores de
residuos pre y posconsumo en todas las etapas de manejo cumpliendo con la
normatividad y con principios de produccién limpia en Colombia.

De este modo, las empresas de diferentes sectores (residuos peligrosos incluidos
Plaguicidas y Medicamentos Agropecuarios) y con el fin de dar cumplimiento a la
normatividad, inician la ejecucion de sus respectivos planes de manera individual y
colectiva; nace entonces el primer gestor posconsumo creado hace 15 afios por la
ANDI; Corporacion Campo Limpio, resultado de la uniébn de varias empresas
productoras e importadoras de plaguicidas y medicamentos veterinarios en
Colombia, con el fin de ejecutar de manera colectiva la gestion de recoleccion,
acopio, transporte y disposicion final de residuos peligrosos para diferentes sectores.
En el afio 2008, nace la fundacion Bioentorno (resultado de la asociacion de otras
empresas del sector agricola) y la empresa privada Colecta, como dos actores mas
para apoyar la gestion posconsumo de las empresas del sector agropecuario y
funcionar como un medio para dar cumplimiento a los compromisos adquiridos por
las empresas generadoras de residuos peligrosos.

En el afio 2013, y bajo la resolucion 1675 del 2 de diciembre, se establecen mas
especificamente los elementos que deben contener los Planes de Devolucion de
Productos Posconsumo de Plaguicidas con el fin de mejorar procedimientos y
establecer con mayor detalle mecanismos de operacion y control del cumplimiento
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de la normatividad, asi como la importancia de reportar los resultados de dicha
gestion a las autoridades ambientales (ANLA, Ministerio del Medio Ambiente y
Desarrollo Sostenible) tanto por parte de las empresas generadoras de residuos
como de las empresas gestoras. Se consolida en 2013 ASESORIAS AMBIENTALES
S.A.S., empresa privada, con el fin de continuar fortaleciendo el cumplimiento y
garantizar que esta Ultima resolucidbn se cumpla a cabalidad para las empresas
vinculadas, ademas de implementar acciones de mejora de tipo tecnoldgico,
investigativo y financiero, dado los altos costos que implica la ejecucion de los
planes posconsumo y la necesidad de tener un disposicion final de estos residuos
peligrosos que contenga aspectos sostenibles, cumpla con los principios de
produccion limpia, contribuya al cumplimiento de la convencién de Basilea y cuide
del medio ambiente y la salud.

10.3 MARCO GEOGRAFICO
ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S., esta ubicado en la ciudad de Bogota

v' Oficina principal: Administrativa, financiera y comercial: Bogota
En las oficinas de Bogota, estan las areas directiva-administrativa, financiera y
comercial. Las actividades de recoleccién de residuos se realizan fuera de Bogota
dado que los residuos se quedan en el campo en la etapa final de su ciclo de vida,
mas especificamente en los cultivos de verduras, hortalizas, frutas, cereales, etc.

Como los residuos tratados por ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S., son envases
que contuvieron plaguicidas de uso agricola, dichos envases son recolectados en las
zonas en donde los clientes venden el producto y donde el consumidor final
(agricultores) consume el producto. Teniendo en cuenta este aspecto, dentro del
disefio de las rutas de recoleccion de residuos, los clientes informan las regiones en
donde son vendidos y consumidos sus productos y de esta manera se instala en un
punto estratégico de estas zonas los puntos de recoleccion.

En la actualidad ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S., cuenta con 12 puntos de
recoleccion con capacidad de acuerdo a la demanda de la zona, el punto principal
esta ubicado en Sogamoso Boyaca y tiene una capacidad de almacenamiento de 11
toneladas de residuos, los demas distribuidos en diferentes zonas de Colombia
tienen capacidades entre 1y 3 toneladas, y esto depende de la demanda de la zona.
A continuacion la cobertura por region:
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llustracion 1 Puntos de Recoleccion empresa Asesorias Ambientales S.A.S.

Fuente. Elaboracion propia

v' Centro de Acopio de Residuos: Vereda la Ramada, Sogamoso, Boyaca.

v' Puntos de recoleccion a nivel nacional: En la llustracion 1 se puede
observar los diferentes puntos de recoleccion ubicados a nivel nacional; y en
la tabla 2 los listados de los puntos de recoleccion con el nombre del punto y
la regidn de la ubicacion a la fecha de la presente investigacion.

Tabla 2 Listado Puntos de Recolecciéon
PUNTOS DE RECOLECCION

NOMBRE DEL PUNTO |REGION

AVELLANO Paipa, Boyaca. Vereda el Volcan
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PUNTOS DE RECOLECCION

CASTANO Boyaca

CIPRES Venadillo, Tolima
ALMENDRO Puerto Lleras, Meta (Llanos)
EUCALIPTO La Jagua de Ibirico (César) *Costa
CEREZO Villa de Leyva, Boyaca
CEDRO Urrao, Antioquia

ABETO Toca, Boyaca

HAYA Saravena, Arauca

LAUREL Ubaté, Cundinamarca
MADRONO Caicedonia, Valle

ACEBO Rivera, Huila

Fuente. Elaboracion propia

10.4 MARCO SOCIOECONOMICO

La razon social de ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S., es asesorar y ejecutar los
planes de manejo ambiental y planes posconsumo para las empresas fabricantes,
importadoras, distribuidoras de insumos agropecuarios en Colombia. Cuenta con 26
empleados, una infraestructura de 1.095m2, un equipo de transporte propio de 2
camiones y una camioneta, y respecto a los productos y servicios, el 54% de las
ventas tienen que ver con la ejecucién de los planes posconsumo para el sector
agropecuario y el 46% corresponde a la consultoria en gestion ambiental para el
mismo sector.

10.5 MARCO TECNOLOGICO

ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S., cuenta con 2 maquinas compactadoras de
plastico que operan en el centro de acopio y tienen una capacidad anual de
tratamiento de 200 toneladas; son utilizadas para compactar los envases plasticos y
facilitar su pesaje y almacenamiento previo a su disposicion final.

Cuenta con convenios con cementeras para realizar el proceso de disposicion final
por incineracion y en la actualidad se encuentra desarrollando el proceso de patente
para un proceso de disposicién final amigable con el medio ambiente.
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10.6 MARCO CULTURAL
ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S., tiene una cultura corporativa basada en
valores y principios ambientales, intelectuales e industriales:

Ambientales: Cultura de cuidado del medio ambiente desde los procesos mas
basicos a desarrollar en la empresa, procurando minimizar los impactos negativos en
el medio ambiente, buscando el ahorro y cuidado de recursos, promoviendo
mediante el voz a voz una conciencia ambiental y la responsabilidad que tenemos
todos en el cuidado del medio ambiente.

Intelectuales: Mantener siempre una cultura investigativa enfocada en mantener
actualizados los conocimientos de todos los empleados, buscamos continuamente
conocer las novedades en temas normativos, legales y el impacto en el negocio y el
de los clientes dado que la consultoria en estos aspectos, es uno de los servicios
mas importante de la empresa.

Industriales: Dimensionar siempre el impacto que tiene nuestra gestion en la
industria agropecuaria, procurar desarrollar planes que beneficien al medio ambiente
sin afectar a la industria desde los aspectos financieros y operativos.
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11. MARCO TEORICO

11.1 W. EDUARDS DEMING (1922)

Importante precursor de la calidad total que definio su filosofia en la Mejora Continua
a través del ciclo de la mejora continua (PHVA): Planear, Hacer, Verificar y Actuar.
Deming adicional defini6 la calidad como “Un producto o un servicio tienen calidad si
sirven de ayuda a alguien y disfrutan de un mercado bueno y sostenido” (Los
grandes maestros de la calidad ). Dicha definicién tiene como unos pilares entre
los que se destacan son:

v' Las empresas deben ser contantes con la mejora de productos y servicios a
fin de ser mas competitivos, brindando rentabilidad a la empresa y los
trabajadores.

v" Definir una filosofia de calidad para gestionar los cambios con liderazgo.

o Minimizar las inspecciones para mejorar la calidad.

v’ Gestionar las compras al largo minimizando costos y estableciendo
proveedores en relacion a una confianza y lealtad.

v' Mejorar continuamente el sistema de Gestion de Calidad minimizando los

costos.

Capacitar al trabajador por habilidades

Trabajar en equipo entre todos los procesos a fin de anticipaste a los

problemas que afecten el sistema o producto o servicio.

v El ciclo PHVA de Deming tiene como objetivo estructurar de manera
sistematica la mejora de la calidad en cualquier nivel dentro de Ia
organizacion.

AN

llustracion 2 Ciclo PHVA

* Desarrollarun plande
manera objetiva.
* iQuéHacer?
* iComo Hacerlo?
* iCuando Hacerlo?
* éQuien loHace?

* Tomar medidas
preventivasy correctivas
frentealosresultados
obtenidos.

* iComose puede
mejorar len el préximo
ciclo?

icon quélohace?

* Supervisar el resultadec

obtenidoycomprarloco

lo planificado.

* iSecumplié el objetivo
como se planifico?

Comprobarque lo

planeadose este

ejecuntado.

* iSeestd ejecuntandolo
planeado?

Fuente. Elaboracion propia



11.2 PHILIP CROSBY (1926)

Precursor de la calidad que baso su filosofia en “cero defectos” elevando las
expectativas de la alta direcciéon y motivacion de los trabajadores; concientizandolos
de la importancia de la calidad. Por otro lado, Crosby enfatiza que todas las
organizaciones deben realizar sus productos o servicios bien desde la primera vez,
haciendo que los trabajadores realicen mejor las cosas siendo constantes y
consientes de hacerlo bien desde la primera vez.

Crosby propone 4 principios claves para la calidad que son base de su filosofia:

1. Calidad es satisfacer al cliente cumpliendo sus requisitos: La calidad se logra
cuando todos los trabajadores hacen las cosas desde la primera vez
cumpliendo los requisitos del cliente con los recursos necesarios para
lograrlos.

2. Calidad es la prevencion: cuando un defecto ocurre, los trabajadores deben
determinar la causa y eliminarla a fin de que esta no vuelva a ocurrir.

3. El estandar de cumplimiento es cero defectos: Los productos o servicios
ofrecidos por las empresas deben ser con cero defectos, la cual debe ser un
estandar unico entre todos los trabajadores.

4. La medicion de la calidad es el precio del costo de calidad: la figura de pesos
es la que se debe establecer como coste de calidad, determinando la
diferencia entre el precio de la no conformidad y el precio de la conformidad.

11.3 JOSEPH MOSES JURAN (1904)

Gestor de la calidad el cual hacia énfasis en la responsabilidad de la alta gerencia
para cumplir con los requisitos del cliente y la mejora en su cumplimiento. Juran
planteo la trilogia de la calidad: Planear la calidad, Controlar la calidad y Mejorar la
calidad.
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e Planear la Calidad: A fin de cumplir con los objetivos de la operacién
(Cumplir y satisfacer las necesidades del cliente), Juran propone que la
planificacion de la calidad involucre a aquellos que directamente se veran
afectador por el plan. Adicional, se enfatiza en el conocimiento y uso de
herramientas y métodos de planificacion modernos.

e Controlar la Calidad: Juran establece que se debe evaluar el desempefio
real comparandola con la meta establecida, si no se cumple lo establecido
se toman las acciones sobre la diferencia. Por otro lado el control se debe
tomar desde los niveles mas bajos de la organizacibn empoderando a los
trabajadores al autocontrol.

e Mejorar la Calidad: Una vez se tiene resultado en la fase anterior, se
adoptan las modificaciones pertinentes a todos los niveles involucrados en la
medicion; los directivos analizan los datos obtenidos y replantean la
planeacion para mejorar continuamente la operacion y satisfacer las
necesidades del cliente.

11.4 KAOURU ISHIKAWA (1915)

Experto en el control de calidad y creador del diagrama de causa y efecto diagrama
de Ishikawa, el cual plantea la relacién entre una caracteristica de calidad y los
factores que contribuyen a su aparicion. Existe una relacion de efecto con sus
causas potenciales. El mayor aporte de Ishikawa fue la de simplificar los métodos
estadisticos con el objetivos de realizar mejoras de calidad.

e Diagrama de Causa — Efecto. Técnica de analisis que proporciona una
descripcion y analisis de las causas probables que conllevaron al problema
(efecto) presentado en la organizacion. Este diagrama se analiza a través de
los factores 6M (Materiales, Mano de Obra, Métodos de Trabajo, Maquinaria,
Medio Ambiente y Medicién (control).

llustracion 3 Diagrama Espina de Pescado

Causa Causa
Por qué Por qué
Necesidad
. P (diferencia de
resuitados)
Por qué
Causa
2
,\o‘? Causa
°

Fuente: (managing)
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11.5 PETER M. SENGE (1947)

Director del Centro para el Aprendizaje Organizacional de la “Sloan School of
Management”y fundador de la Society for Organizational Learning. Autor del Libro la
Quinta Disciplina (1990) en donde plantea 5 disciplinas que debe tener toda
organizacion inteligente.

e Desarrollo Personal: Con esta disciplina se busca que reconocer las
competencias reales que posee el trabajador, quien enfocara su visidon
personal con las de la organizacion a fin de proponer actividades que
permitan el crecimiento y logro de objetivos tanto a nivel personal como el de
la organizacion.

e Desarrollo de Modelos Mentales: Esta disciplina propone establecer y
desarrollar modelos o paradigmas que permitan promover actitudes y
percepciones; facilitando asi el crecimiento de pensamientos congruentes
con el logro de objetivos establecidos por la organizacion.

¢ Vision Colectiva: Esta disciplina establece que la vision organizacional debe
ser fuente de inspiracion y productividad para la organizacion a fin de que se
establezca un compromiso con todos los trabajadores. Cada Vision personal
debe aportarle un sentido al trabajo realizado en la organizacién a fin de que
se convierta en una realidad la visién de la organizacion.

e Trabajo en Conjunto: Esta disciplina fomenta el aprendizaje de los equipos
de trabajo quienes deben centrar sus esfuerzos en establecer medios de
comunicaciéon y didlogos efectivos para la generar las mejores ideas. El
mayor reto del trabajo en conjunto es el de establecer un pensamiento en
conjunto, dejando de lado los supuestos o sentimientos que no aportan al
logro de establecer una inteligencia grupal.

e Desarrollo del Pensamiento Sistémico: Esta Disciplina integra las demas
mencionadas, en donde se debe establecer un sistema coherente entre la
practica y la teoria. La interaccidn entre las otras disciplinas es clave para el
pensamiento sistémico porque permite establecer una nueva percepcion
tanto de la organizacion en su conjunto como del entorno que lo rodea.

11.6 LAS 5 FUERZAS DE PORTER

Modelo de competitividad establecido por Michael Porter quien establecié una
herramienta que permita desarrollar una estrategia competente para que la
organizacién logre a su competencia y perdurar en el mercado. El primer paso
establecido por Porter es la definicion de la empresa seguido de un analisis externo
de la organizacion la cual serd base para la formulacibn de estrategias
aprovechando las oportunidades y/o amenazas detectadas en el analisis. Porter
establecio las siguientes fuerzas que predominan en toda organizacion:
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e Competencia entre las empresas: La fuerza méas importante planteada por
Porter, debido a que las empresas rivales compiten en la misma industria y
con el mismo producto.

e Amenaza de los nuevos rivales: La entrada potencial de nuevos rivales en
la misma industria que la organizacion y con el mismo producto generara un
aumento de la competencia y posible pérdida de la participacion del
mercado actual. Esta fuerza depende de las barreras de entrada (Alta o
Baja) que posee la industria para permitir el nuevo ingreso de competidores.

e Amenaza por los productos sustitutos: La entrada potencial de nuevos
productos que logren sustituir o ser alternativos a los actualmente ofertados
en la misma industria que la organizacion generara el establecer un limite al
precio ofertado por el producto de la organizacion; si no se ajusta el precio el
consumidor es susceptible de reemplazar el producto por el del sustituto.
Esta fuerza depende de las barreras de entrada (Alta o Baja) que posee la
industria para permitir el nuevo ingreso de sustitutos.

e Poder de negociacion de los proveedores: La influencia que tiene los
proveedores para asignar precios elevados o reduccion de beneficios a la
organizacién generaran una influencia en la organizacion. Entre menor sea
el nimero de proveedores mayor serd su poder de negociacion.

e Poder de negociacion de los consumidores: Los consumidores tiene el
poder de asignar o no el precio de venta del producto y sus condiciones.
Mientras sea menor la cantidad de consumidores y/o compradores mayor
sera su poder de negociacion.

11.7 MARCO PESTEL

También conocida como Analisis Pestel y es una herramienta usada en las
organizaciones a nivel estratégico para realizar un analisis del entorno en donde la
organizacién desarrolla sus actividades. El objetivo es establecer un andlisis del
entorno actual que ayuden a determinar el comportamiento del mercado en el futuro
préximo. Este andlisis estd compuesto por una serie de factores externos como
Politicos, Econdmicos, Socio-Culturales, Tecnoldgicos, Ecologicos y Legales.
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llustracion 4 Factores Marco Pestel
POLITICO ECONOMICO SOCIO-CULTURAL

» Contexto Politico * Nivel de Pobreza * Cultura

« Desarrollo Economico del * Region
Entorno. » Clase Social

*Acceso a Recursos » Estereotipos de Genero

TECNOLOGICO ECOLOGICO LEGALES

+ Disponibilidad de Tecnologias de la 8 8 8 .
informacion y las Comunicaciones. » Cambio Climéatico * L eyes y/o normativas

+ Grado de Usoen la poblacién. aplicables a la organizacion.

Fuente. Elaboracion propia

11.8 ANALISIS DOFA

Es una metodologia estratégica que permite establecer a nivel externo e interno un
panorama actual de la organizacion a fin de formular y evaluar estrategias. El
analisis DOFA se compone de Oportunidades, Debilidades, Fortalezas y Amenazas.

Las Fortalezas y Debilidades son los factores internos que crean o destruyen el

valor y la organizacion puede controlarlas; y las Oportunidades y Amenazas son
los factores externos las cuales no se encuentran a control en la organizacion.
El analisis se realiza en dos etapas: en la primera etapa se identifica los
factores a los que esta expuesto la organizacion a nivel interno y externo, y en
la segunda etapa se generan las estrategias y acciones a realizar a nivel
estratégico:

v

Estrategias FO: Permiten potencializar las fortalezas internas y las
oportunidades identificadas.

Estrategias DO: Permiten mejorar las debilidades aprovechando las
oportunidades identificadas.

Estrategias DA: Permite minimizar riesgos potenciales cuando la
organizacion presenta debilidades internas y amenazas del entorno.
Estrategias FA: Permite mitigar el impacto de las amenazas presentadas
frente a las fortalezas que posee la organizacion.
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11.9 DESPLIEGUE DE LA FUNCION DE LA CALIDAD QFD

La metodologia QFD establece que el cliente es el principal motor de la organizacion
a quien se le debe garantizar el cumplimiento de sus requisitos y expectativas.
Dichos requisitos y/o expectativas deben ser traducidos en caracteristicas vy
especificaciones técnicas, con el fin de evaluar objetivamente las verdaderas
prioridades del cliente y estructurar planes de accion centrado en la satisfaccion.

11.10 GESTION DE CALIDAD TOTAL (TQM)

Estrategia de gestion que consiste en aplicar el concepto de “Calidad Total” al
Sistema de Gestion de Calidad ya implementado en la Organizacion. El objetivo es
integrar la calidad en todos los procesos y actores (Partes Interesadas) del sistema
facilitando su eficiencia, flexibilidad y mejoramiento continuo.

11.11 ANALISIS DE PARETO

Herramienta que permite priorizar tareas o criterios mas relevantes dentro de un
contexto organizacional. El andlisis de Pareto o también conocido como diagrama de
Pareto, permite analizar las causas que generan la mayor cantidad de problemas en
una organizacion. El analisis permite que mediante una representacion gréafica
identificar en forma decreciente los aspectos que generan una mayor incidencia de
defectos y permite concentrar esfuerzos en la generacion de planes de accién que
mitiguen o eliminen dichas causas.

11.12 PLANEACION ESTRATEGICA

Proceso organizacional para desarrollar y analizar directrices (Mision, Vision,
Estrategias, Metas, etc.) a través de planes de accion estratégicos que abarquen a
toda la empresa; aprovechando eficazmente el analisis DOFA (oportunidades y
amenazas del entorno frente a fortalezas y debilidades de la organizacion) para
lograr los objetivos especificos que conduzcan al logro de metas establecidas.

Para cualquier Sistema de Gestion, el desarrollo de una planeacion estratégica es el
pilar fundamental sobre la cual se basa las directrices de la empresa en el largo
plazo; dicha planeacion permite controlar y ser mas eficientes con la administracion
de recursos, establecimiento de planes de contingencia y cambios en el tiempo.

11.13 MODELO CANVAS

Herramienta desarrollada por el consultor suizo Alexander Osterwalder, la cual
permite desde la planeacion estratégica definir un modelo de negocio 6ptimo que
detecte sisteméticamente los elementos que agregan valor a la organizacién
conociendo a profundidad como opera de tal manera que se identifiquen las
fortalezas y debilidades de la misma. El modelo se divide en 9 Mdédulos:
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llustracion 5 Moédulos Modelo CANVAS

8. SOCIOS
CLAVES

Identificar las
alianzas
estratégicas.

¢ Qué tan
importantes
son? .Se
pueden
reemplazar?

¢, Pueden
convertir  en
competidores
?

9. ESTRUCTURA DE COSTOS

Especificar los costos

Relacionar

definidos anteriormente

Fuente. Elaboracion propia

4. RELACIONES
CON
CLIENTES

Identificar los
recursos de tiempo
y monetarios para

mantenerse en
contacto con los
clientes.

3. CANALES
Mecanismos de
contacto con los
clientes.

Definir el canal de
distribucion

Exito del canal
Eficiencia del costo

1. SEGMENTO
S DE
CLIENTES

Agrupar los
clientes con
caracteristicas
homogéneas
Segmentos
definidos
Informacion
geogréfica y
demografica
Clientes actuales
Crecimiento
potencial
cada grupo.

de

5. FUENTES DE INGRESOS

Identificar la aportacion monetaria

7. 2.

ACTIVIDADES PROPUESTA

CLAVES DE VALOR

Definir las Definir el valor

actividades para cada

necesarias para segmento de

entregar la clientes

oferta. Describir los

productos y

1. RECURSOS  servicios.
CLAVES El  nivel de

Identificar los  servicio.

recursos claves

que intervienen

para que la

empresa tenga la

capacidad de

entregar su

oferta o]

propuesta de

valor.

cada costo con los bloques

licencias, etc.).
Identificar donde esta la rentabilidad.

11.14 BALANCED SCORE CARD
Norton y Kaplan (2001) disefaron esta herramienta para la planeacion estratégica
también llamado cuadro de mando integral, el cual permite describir y comunicar la
estrategia en accion y resultado de forma clara y coherente con la alineacion de
objetivos estratégicos e indicadores a las 4 perspectivas base de la organizacion:

Identificar las entradas (ventas, comisiones,

e Financiera: Describe los resultados en términos financieros que son tangibles
y relacionados con la estrategia, indicadores tales como la rentabilidad,
crecimiento en ventas, entre otros.
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e Clientes: Define el valor para los clientes y la proporcion del mercado y/o
segmentos de clientes, generalmente son indicadores de satisfaccion y
fidelizacion de clientes, rentabilidad del cliente, participacién del mercado.

e Procesos Internos: Identifica los procesos internos que tienen mayor impacto
en la prestacion del servicio y en la satisfaccion del cliente. Algunos
indicadores son: productividad, calidad e innovacion de productos y
servicios.

e Aprendizaje — Crecimiento: Las personas son recursos claves de éxito para
lograr los objetivos; es por eso que formacion y crecimiento es una
perspectiva importante que apoyan a la creacion de valor. Un indicador es:
Horas de capacitacion.

11.15 MODELO KANO

Modelo desarrollado por el japonés Noriaki Kano quien planteo la maxima
satisfaccion del cliente a través de la definicion de caracteristicas para el producto o
servicio prestado. Kano propone varias categorias en los cuales se clasifican las
caracteristicas de los clientes:

v Caracteristicas atractivas o Deleite
v' Caracteristicas normales o Lineales
v’ Caracteristicas basicas o esperadas
v' Caracteristicas contrarias o Inverso

llustracion 6 Caracteristicas Modelo KANO

Satisfaccion

Caracteristicas
Atractivas

Caracteristicas
Normales

Alta
ejecucion

Baja
ejecucién

—

Caracteristicas
Bésicas/Esperadas

Insatisfaccién

Fuente: (PDCAHOME, 2012)
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11.16 MATRIZ QFD (QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT)

Herramienta llamada también Despliegue de la Funcion de la Calidad el cual traduce
los requisitos del cliente en objetivos de disefio y puntos de garantia de calidad
durante cada etapa del desarrollo del producto o prestacion del servicio.

11.17 AMEF

La herramienta AMEF (ANALISIS DEL MODO Y EFECTO POTENCIAL DE FALLA)
permite analizar procesos desde una perspectiva de posibles fallas potenciales o
riesgos que afecten el desempefio del mismo. Es analizada desde 3 perspectivas
tales como: Severidad, Frecuencia y Capacidad de Deteccion. El objetivo de la
herramienta es favorecer a las organizaciones en la creacion de una cultura
preventiva y con capacidad de detectar posibles errores antes de que ocurran en
alguna etapa de proceso productivo de la organizacion, adicional permite tener una
vision méas clara de la organizacion facilitando la toma de acciones preventivas a
posibles fallas que generen costos adicionales a los ya planificados.

La herramienta determina una calificacion de NPR (Numero de Prioridad del Riesgo),
con esta calificacion la organizaciobn puede tomar medidas preventivas y emitir
mejores controles antes de que el riesgo se materialice.

Para desarrollar la metodologia se debe seguir las siguientes pautas:

v' Tener un equipo multidisciplinario el que lo lleve a cabo donde haya un

moderador.

v' El rol del moderador serd ejercido un Representante de la Alta
Gerencia.

v' Determinar el proceso a analizar.

v Describir el efecto que causaria en caso de presentarse el riesgo

v' Valoracion de variables severidad ocurrencia y deteccion

v’ Listar el flujo del proceso que se esté desarrollando o caracterizacion;

determinar las areas o puestos de trabajo que sean mas sensibles a
posibles fallas.

En este punto es importante:

v'  Establecer las fallas potenciales o riesgos que generen problemas en
el cumplimiento de metas en la gestién de los procesos de la misma.
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v' Para cada uno de los procesos sensibles a problemas potenciales se
deben identificar los riesgos. Para determinarlas los riesgos se deberéa
cuestionar:

v' Qué riesgo tiene el proceso en cuanto a variables como maquina,
mano de obra, métodos etc. Se cuestiona ¢ De qué forma podria fallar
la parte o proceso?

v' Determinar el efecto de la falla o0 no conformidad potencial, en caso de
presentarse el riesgo.

v Efecto: Cuando el problema no se previene ni corrige, la organizacion
puede ser afectada.

11.18 MODELO MALCOLM BALDRIGE

Modelo de Excelencia en la Gestion MALCOLM BALDRIG es una base para realizar
autoevaluaciones dentro de la organizaciéon a fin de proporcionar retroalimentacion
entre las partes interesadas y fortalecer la competitividad. EI Modelo tiene 3
enfoques:

v' Mejorar las practicas de gestion y resultados, contribuyendo con la
sostenibilidad de la organizacion.

v" Mejorar la eficacia y capacidades de la organizacion.

v' Ser una herramienta de aprendizaje que permita comprender y
gestionar el desempefio, la planificacion y las oportunidades de
aprendizaje entre la organizacion y trabajadores.

El Modelo planea la siguiente interrelacion de valores:

llustracion 7 Interrelacion de Valores

Liderazgo visionario
eAgilidad
*Orientacion hacia el futuro

qu:elencia impulsada por el

i : : cliente
*Gestion para la innovacion
*Gestién basada en hechos *Aprendizaje organizacional y
*QOrientacién hacia la _ personal
obtencion de resultadosy *Valoracion de |35_per50nas yde
la creacion de valor los asociados

*Responsabilidad social
*Perspectiva de sistema

Fuente. Elaboracion propia
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11.19 MODELO COLOMBIANO PARA LA CALIDAD CORPORACION CALIDAD
Modelo de excelencia de clase mundial, el cual se ha convertido en referente para el
desarrollo de las organizaciones hacia la competitividad global. El modelo tiene
como base fundamental 3 elementos que describen el perfil de las organizaciones:
Entorno, Relaciones y Retos y dentro de los elementos se encuentran 9 perspectivas
que integran el sistema de gestion.

llustracién 8 Modelo CorpoCalidad

eNTORNO

808 Rresultados Resu,,
2,
s

Gestion
del Talento
Humano

Estrategia
y Gestién
Estrategica
Administracién
de Informacion
Gestion
de Clientes

op,
00"393 soppynsed e

Fuente: (CorpoCalidad, 2012)

v

v

v

Estrategia y Gestion Estratégica: Son elementos del direccionamiento
estratégico que dirige a la organizacién hacia el futuro.

Liderazgo: Se determina el estilo de liderazgo que posee la organizacion, y
como ésta se encuentra alineada a la estrategia y el logro de objetivos.
Gestion del Talento Humano: Estudia la administracion del personal y el
desarrollo del recurso humano que aporta al mejoramiento y cumplimiento del
logro de los objetivos.

Gestion de clientes y mercados: Evalla la importancia que le da la
organizacién a sus clientes y grupo de interés.

Gestion de Procesos: Revisa la estructura de procesos, su organizacion,
actividades e interacciones que aportan al logro de objetivos.

Administracion de la informacion: Analiza el manejo de la informacion que
brinde confiabilidad en el control y mejoramiento de procesos.

Gestion del conocimiento y la innovacion: Estudia el sistema de gestion que la
organizacibn ha definido en base al conocimiento y desarrollo de
metodologias de innovacion.

Responsabilidad Social: Analiza la interaccion y su valor agregado de la
organizacion con la sociedad, medio ambiente y su entorno.

Resultados: Examina como la organizacion analiza los resultados y su aporte
al logro de los objetivos.
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11.20 MODELO IBEROAMERICANO DE LA CALIDAD

Modelo de Excelencia que agrupa diferentes modelos de excelencia de calidad en
paises Iberoamericanos. Fue desarrollado en 1999 y tiene por objetivo identificar los
puntos fuertes en los cuales se puedan establecer planes de mejoramiento aporten
al desarrollo y planificacion estratégica. La metodologia para la excelencia se basa
en un ciclo de mejora efectiva de: Evaluar, Planificar e Implantar.

llustracion 9 Modelo Iberoamericano de la Calidad

’ Evaluar.‘

Imp

lantar Planificar

[

Fuente: (Fundibeq)

11.21 MODELO EFQM

Modelo Europeo de Excelencia Empresarial planteado por la EFQM y la comision de
la UE, consiste en el logro de la excelencia de la mejora del sistema de gestion de
calidad con el objetivo de mejorar la posicion competitiva de la organizacion.

v' Agentes Facilitadores: aspectos del sistema que son las causas de los
resultados.
v" Resultados: Clientes, Empleados, Sociedad e Inversores.

11.22 NORMAS ISO

Normas pertenecientes a la organizacion ISO (International Standarization
Organization), entidad que favorece la normalizacion de normas o modelos que
contienen caracteristicas compatibles a nivel mundial por las organizaciones. Dentro
del grupo de las Normas ISO es importante resaltar la Norma ISO 9001 e ISO
14001; ambas normas estan estructuradas entorno al siguiente enfoque:

v' 1SO 9001:2015. Enfoque basado en procesos
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v" ISO 14001:2015. Enfoque basado en la proteccién ambiental y prevencion
de la contaminacion

La estructura de ambas normas es similar como se relaciona a
continuacion:

llustracion 10 Estructura ISO

2R\
NI/
e CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
e LIDERAZGO

e PLANIFICACION

e SOPORTE

e OPERACIONES

e EVALUACION DE DESEMPENO
* MEJORA

1ISO 9001:2015 e
ISO 14001:2015

Fuente. Elaboracion propia
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12. MARCO CONCEPTUAL

El presente marco conceptual tiene como fin hacer una recopilacion a manera de cuadro de las diferentes
herramientas y metodologias usadas en el desarrollo del proyecto, para lo cual primero ha recopilado y analizado la
informacion procedente de diferentes teorias y se relacionaron a cada objetivo especifico a desarrollar en el

presente proyecto y cada una de sus fases.

Tabla 3 Marco conceptual

OBJETIVOS TEORIA O | OBJETIVO Y ALCANCE DE LA | ETAPA DEL | PRODUCTO VARIABLE
ESPECIFICOS HERRAMIENTA | TEORIA O HERRAMIENTA PROYECTO OBTENIDO
DEL A UTILIZAR
PROYECTO
Realizar el | 1. Gerencia | 1. Analizar la estrategia de Marco Teérico | Caracteristicas de
estado del arte | Total de la | administracion orientada a crear Marco calidad del
delos modelos | Calidad conciencia de calidad en todos Conceptual servicio
de gestion de | 2. Modelo | los procesos en las
Calidad de la | EFQM organizacionales Sistema
actualidad 3. Modelo | 2. Analizar la estrategia de | Estratégico
aplicables a | colombiano mejorar la posicion competitiva
ASESORIAS para la calidad | de la empresa. Diagnéstico
AMBIENTALES | de la| 3. Analizar el Modelo de | situacional
S.AS. Corporacion Excelencia referente al | actual
calidad. desarrollo de la competitividad
4, ISO | global.
9001:2015 4. Analizar el sistema por
procesos que permita
administrar y mejorar la calidad
de productos y servicios.
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Tabla 3 Continuacion...

OBJET[VOS TEORIA O OBJETIVO Y ALCANCE DE LA | ETAPA DEL | PRODUCTO VARIABLE
ESPECIFICOS HERRAMIENTA A | TEORIA O HERRAMIENTA PROYECTO OBTENIDO
DEL PROYECTO UTILIZAR
Elaborar un 1. Describir y analizar el Informacion Caracteristicas de
diagnéstico  del entorno actual y futuro en base para la toma | calidad del servicio
Sistema de | 1. Marco Pestel a factores externos. de Infraestructura,
Gestién de | 2. 5 Fuerzas de | 2. Describir y analizar el | Sistema decisiones, Recursos Humanos,
Calidad actual y | Porter entorno actual con base en los | Estratégico tales como: Competencia
Normatividad 3. Andlisis DOFA | factores internos. desleal, Experticia
aplicable de la | 4. AMEF 3. Identificar  debilidades, | Diagnéstico Identificacion | en la
empresa. 5. Despliegue de | oportunidades, fortalezas v | situacional de DOFA en | implementacion,
la funcion de la | amenazas de la organizacién y | actual la ejecucion y
calidad. establecer un analisis DOFA organizacion. | presentaciéon de
6. Modelo Kano coherente con la realidad de la planes de
empresa y su entorno. Diagnostico devolucién
4. Analizar Generar estrategias de la | posconsumo y
claras de competitividad a situacion planes de manejo
partir del andlisis de Riesgos. actual de la | ambiental.

5. describir y analizar las
variables de prioridad para el
cliente  determinando  sus
expectativas y necesidades.
6. Describir y analizar

preferencias de los clientes

las

organizacion

Resolucion 1675 del
02 diciembre de
2013, Ley 430 de
1998,Ley 1252 de
2008, Decreto 1443
de 2004, Decreto
4741 de 2005
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Tabla 3 Continuacion...

OBJET[VOS TEORIA O OBJETIVO Y ALCANCE DE LA | ETAPA DEL | PRODUCTO VARIABLE
ESPECIFICOS HERRAMIENTA A | TEORIA O HERRAMIENTA PROYECTO | OBTENIDO
DEL PROYECTO UTILIZAR
Elaborar el cierre | 1. Resolucion Propuesta de
de brechas, | 1675 de 2013 Determinar las brechas | Sistema Establecer y | Valor: Servicio
frente a los | 2. Decreto 4741 | existentes entre el Sistema | Estratégico | analizar las | integral: Ejecucion
aspectos de 2005 de Gestibn actual de la brecha (situacion | de los planes
normativos y | 3. Resolucién 693 | empresa Vs. El SGC ideal y | Analisis _de | actual, situaciéon | ambientales y
legales vigentes | de 2007 gue afectan la prestacion del | cierre  de | ideal, consultoria para la
aplicables al | 4.1SO 9001:2015 | servicio de recoleccion de | brecha Normatividad presentacion de
sector 5. Andlisis DOFA | envases posconsumo en el aplicable) informes de
econdémico de la | 6. Analisis de | sector agropecuario. cumplimiento
empresa Yy al | Riesgos ambiental,
Sistema de | Existentes Segmento de
Gestion de mercado:  Sector
Calidad. agropecuario,
empresas
fabricantes,
importadoras  de
plaguicidas
agricolas y

medicamentos
veterinarios.
ISO 9001:2015

52




Tabla 3 Continuacion...

OBJETIVOS TEORIA O | OBJETIVO Y ALCANCE | ETAPA DEL | PRODUCTO VARIABLE
ESPECIFICOS HERRAMIENTA A |DE LA TEORIA O | PROYECTO OBTENIDO
DEL PROYECTO UTILIZAR HERRAMIENTA
1. Edward | 1. Disefar la | Sistema Ldogico Yy | Modelo Canvas Caracteristicas
Deming (Ciclo | Interaccion de | Fisico Caracteristicas del | de calidad del
Disefiar el | PHVA) Procesos del Sistema cliente y partes | servicio
Sistema de | 2.NTC-ISO de Gestion de Calidad. | 1. Identificacion de | interesadas Experticia en la
Gestion de | 9001:2015 2. Definir los métodos y | las Directrices, | Estrategias implementacion,
Calidad ideal controles por proceso | Politica y Obijetivos | Directrices y | ejecucion y
para la empresa gue  garanticen la | de Calidad del | Politica de Calidad | presentacién de
ASESORIAS satisfaccion del cliente | Sistema de Gestioén. | Objetivos de | planes de
AMBIENTALES 3. Establecer un | 2. Definicion de los | Calidad. devolucion
S.A.S. con base sistema por procesos | procesos y sus | Mapa de Procesos | posconsumo Yy
en los gue permita administrar | interacciones. Caracterizaciones | planes de
requerimientos y mejorar la calidad de | 3. Descripcion y | de los procesos manejo
exigidos por ISO productos y servicios. documentacion de | Documentos ambiental,
9001:2015 los procesos y | pertinentes para la | Ampliacion de la
controles necesarios | conveniencia del | capacidad
para la prestacion del | Sistema de | operativa
servicio. Gestion de | ISO 9001:2015,
4.  Definicibon  de | Calidad. Resolucion
Caracterizaciones 1675 del 02
diciembre de
2013, Ley 430
de 1998,Ley

1252 de 2008,
Decreto 1443 de
2004, Decreto
4741 de 2005
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Tabla 3 Continuacion...

OBJET[VOS TEORIA O OBJETIVO Y ALCANCE DE LA | ETAPA DEL | PRODUCTO VARIABLE
ESPECIFICOS DEL | HERRAMIENTA | TEORIA O HERRAMIENTA PROYECTO OBTENIDO

PROYECTO A UTILIZAR

Disefiar un | 1. Norma ISO | 1. Establecer la relacién entre la Indicadores de | Caracteristicas
modelo de | 9001:2015 planificaciéon, Control y Mejora | Sistema Gestién de calidad del
seguimiento, 2. Balance | de la calidad Logico y | Seguimiento, servicio

medicién y control | Score card 2. Establecer la metodologia de | Fisico andlisis y | Control de
para el sistema de | 5. AMEF cero defectos que permita | Definicion de | minimizaciéon calidad interno
gestion de calidad mejorar el sistema de gestion de | indicadores y | del Riesgo ISO 9001:2015
propuesto que calidad. planes de | Acciones de

permita verificar el 3. Establecer un sistema de | accion por | Mejora y

cumplimiento  de control 'y seguimiento que | objetivo Correctivas

los requisitos permita administrar y mejorar la | establecido

establecidos en la
norma 1ISO
9001:2015

calidad de productos y servicios.
4. Definir indicadores de Gestién
gue estén alineados a los
Objetivos Estratégicos y de
Calidad

Fuente. Elaboracion propia

A fin de disefiar el Sistema de Gestion de Calidad que aporte al mejoramiento y eficacia de la calidad de la empresa
en estudio, se determin6 como herramienta base de gestion para la gerencia la norma ISO 9001:2015, para lo cual,
los requisitos de dicha norma seran el eje central del presente proyecto y servira como referencia para el desarrollo
del diagnostico inicial de la empresa ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S., con el fin de verificar el sistema de
gestion actual y plantear estratégicamente el cierre de brechas entre el estado actual y el estado idea del Sistema
de Gestion de Calidad.
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12.14 MODELO CONCEPTUAL

llustracion 11 Modelo Conceptual Sistema Estratéqico

| Sistema Fisico |

1. Trilogia de Joseph Juran
2. Teorias de Croshy
3. Norma ISO 9001:2015
PLANEAR 4. Balance Score Card
5. AMEF
~

HACER /

1. Gerencia Total de la
Calidad

2. Modelo EFQM

5. Modelo Colombiano para
la calidad de la Corporacion
calidad.

3. 180 9001:2015.

Establecer un Analizar modelos de
sistema de medicion gestién que sean
para el sistema de aplicables a la gestién de
gestic’m de calidad. la empresa.

Disenar el Sistema

de Gestion de -

- : Realizar un

Calidad ideal para : S

VERIFICAR 1. Despliegue de la funcién de ASESORIA% _diagnostico del :

la calidad. AMBIENTALES s‘;s‘g“"l?ddg Gets"‘:“
2. Modelo Kano S.A.S. con base en SR

la1SO 9001:2015 1. Marco Pestel

3. Edward Deming (Ciclo 2 5 Fuerzas de Porter

PHVA) :
Determinarlas i
4. Gestion de Calidad Total brechas existentes, 3. Analisis DOFA

_ . frente a los aspectos 4. AMEF
5. NTC-ISO 9001:2015 normativoslegales
vigentes aplicables /
ACTUAR ;S al sector econémico
de la empresay al
sistema de gestion
Sistema Légico de calidad. )

Fuente. Elaboracién propia

1. Resolucion 1675 de 2013
2. Decreto 4741 de 2005

3. Resolucién 693 de 2007
4.1S0O 9001:2015

5. Analisis DOFA



En la ilustracidon 11 se plantea el esquema conceptual para el Sistema de Gestion
de Calidad se centr6 en las teorias previamente mencionadas en el modelo
conceptual, las cuales inician desde el andlisis de modelos de gestion que sean
aplicables a ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S. tales como: Gerencia Total de
Calidad, Modelo EFQM, Modelo Colombiano para la calidad de la Corporacion
Calidad e ISO 9001:2015.

Una vez determinado el modelo de gestion de calidad ideal para ASESORIAS
AMBIENTALES S.A.S. se establece un diagndstico del Sistema de Gestion de
Calidad a través de dos enfoques:

v DIAGNOSTICO ESTRATEGICO con herramientas como: Marco Pestel,
Fuerzas de Porter, Analisis DOFA y AMEF.

v DIAGNOSTICO DE REQUERIMIENTOS a través de listados de chequeo
con criterios identificados en el analisis previo del modelo gestion ideal, en
donde se identifiquen los requerimientos del Clientes, legales, Implicitos y
los de la Organizacion.

Con el diagnéstico realizado se hace una identificacion de la brecha existente en
ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S. entre el estado actual del Sistema de
Gestion de Calidad la cual es comparada con el estado ideal a alcanzar. Una vez
establecida se plantean acciones a seguir para conseguir el estado ideal y se
continua con la planificacion del SGC ideal a través de la Planeacion estratégica y
disefio del Sistema de Gestidén de Calidad con el uso de herramientas como: Mapa
de procesos, Caracterizaciones de procesos misionales, identificacion de riesgos
por proceso, indicadores de gestion y demas herramientas de control que permitan
alcanzar el estado de eficacia de las acciones tomadas.

PRODUCTO OBTENIDO: El estado del arte de los modelos de gestién de Calidad actuales
y aplicables a ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S.

Desde el Marco Tedrico se trabajé en el estudio de diferentes autores que aporten valor al
presente proyecto; concluyendo dicha investigacion dentro del modelo conceptual, en donde
se plasman los modelos y metodologias a usar en el desarrollo de cada objetivo definido
para el disefio de un sistema de gestion de calidad para la empresa ASESORIAS
AMBIENTALES S.A.S.
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CAPITULO Il DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

13 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA ORGANIZACION

13.1 GENERALIDADES DE LA ORGANIZACION

ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S. es una empresa de origen familiar dedicada
a la consultoria y gestibn ambiental para el sector agricola en Colombia, brinda
soluciones integrales a empresas del sector de agroquimicos, quienes por
normatividad legal se les exigen un tratamiento de residuos peligrosos
denominado PMA (Planes de Manejo Ambiental) y PGDPPP (Planes de Gestion
de Devolucién de Productos Posconsumo), los cuales deben ser ejecutados por
empresas de recoleccion de envases posconsumo como lo es ASESORIAS
AMBIENTALES S.A.S.

ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S. cuenta con un centro de Acopio de Residuos
en Sogamoso, Boyac4; y hasta la fecha del presente diagnostico cuenta con cerca
de 12 puntos de recoleccion a lo largo del territorio colombiano. Por otro lado,
cuenta con recurso humano especializado en desarrollar y asesorar a los clientes
en la medicion del impacto ambiental, y de acuerdo al alcance de los productos se
busca que la ejecucion de los planes se realice con aprovechamiento del recurso
financiero y operativo.

A continuacion, en la ilustracion 12 se detalla el proceso de ejecucion de los
PGDPPC
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llustracién 12 Proceso de Ejecucion de los PGDPPC

INICIO: INUTILIZACION ¥ TRIPLE LAVADO DE
ENVASES POSCONSUMO DE USO
AGROPECUARIO

ACOPIO EN PUNTOS DE
RECOLECCION TEMPORAL

TRANSPORTE HACIA PUNTO

porte » DE RECOLECCION PRINCIPAL:

Am. * ,
§ }Tran S CLASIEFgIZDASo%N DE

DISPOSICION FINAL

FIN
CERTIFICACIONES
DE DISPOSICION

Fuente. Elaboracion propia

13.2 DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

Dentro del Diagnostico Estratégico para ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S. se
consideré como punto de partida el analisis del entorno externo e interno de la
organizacion y asi definir los factores que actualmente estan impactando en la
satisfaccion del cliente.

La realizacion del Diagnostico estratégico inicial, permite conocer los puntos
fuertes y las fallas presentes en ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S. y asi
realizar un analisis que permita establecer disefio ideal del Sistema de Gestién de
Calidad.

Las herramientas usadas para lograr el analisis del Diagndéstico Estratégico se
aplicé las herramientas de evaluacion de Andlisis Porter, Pestel y DOFA, lo cual
permitié establecer el como se encontraba ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S.
en su entorno externo e interno, de igual manera de identificar las Fortalezas y
Oportunidades de la empresa y establecer las falencias presentadas en las
Amenazas y Debilidades que afecte la satisfaccion del Cliente.

13.3 ANALISIS PESTEL
En la siguiente tabla 4 se relaciona el desarrollo de la herramienta de Analisis
Pestel.
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Tabla 4 Andlisis Pestel

FACTORES

La variable
externa a la
empresa que
puede incidir

TENDENCIAS
Comportamiento
del factor en el
tiempo

IMPACTO PARA ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S.
Cémo y en qué se afecta la empresa cuando el factor
analizado cambia:

Sensibilidad de la empresa: alta, media, baja. Afectacion
a la empresa: positiva o negativa

en la Implicacion y consecuencias sobre la empresa
empresa
POLITICOS | Procesode paz |e Sensibilidad: Media
e Afectacion: negativa
Implicacion y Consecuencias: Problemas para acceder
a las zonas con presencia de grupos al margen de la
ley.
Problemas de | ¢ Sensibilidad: Media
orden publico. e Afectacion: Negativa
Implicacién y Consecuencias: Los paros de transporte,
cierre de vias, manifestaciones ocasionan retrasos en
las jornadas de recoleccion programadas por la
empresa, afectando el cumplimiento de cronogramas y
cumplimiento de metas.
ECONOMIC | Crisis e Sensibilidad: Media
O econémica e Afectacion: Negativa
R Implicacién y Consecuencias: Falta de liquidez por
ECONOMIC parte de los clientes afecta la liquidez de la empresa,
oS asi como la imposibilidad de contratar los servicios

dado que la asignacién del recurso para los servicios
que prestamos representa un rubro importante para las
empresas.

Tasas de interés

¢ Sensibilidad: Media

e Afectacion: Negativa

Implicacién y Consecuencias: A largo plazo, la empresa
desea incrementar la capacidad operativa y va a
solicitar una financiacién con un banco, las tasas de
interés altas afectarian los recursos.

Cambios en la
legislacién
tributaria

e Sensibilidad: Media

e Afectacion: Positiva y/o negativa

e Implicacion y Consecuencias:

Negativas: Que por el ejercicio como empresa,
tengamos que pagar mas impuestos dados los cambios
anunciados en la reforma tributaria que se aproxima.
Positivas: Que obtengamos beneficios tributarios en la
compra de maquinaria para la ampliacion de la
capacidad operativa dado que el destino de estas
magquinas es en beneficio del medio ambiente.
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Tabla 4 Continuacion...

FACTORES
La
externa a

variable

la

empresa que
puede incidir

TENDENCIAS
Comportamiento
del factor en el
tiempo

IMPACTO PARA ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S.
Cémo y en qué se afecta la empresa cuando el factor
analizado cambia:

Sensibilidad de la empresa: alta, media, baja. Afectacion
a la empresa: positiva o negativa

en la Implicacion y consecuencias sobre la empresa
empresa
Aumento precio | ¢ Sensibilidad: Alta
del petroleo. e Afectacion: Negativa
e Implicacion y Consecuencias:
Impacta las utilidades dado que el segundo rubro mas
importante en los costos de logistica de recoleccion es
el combustible para los vehiculos.
SOCIALES Falta de | ¢ Sensibilidad: Alta
conciencia e Afectacion: Negativa
ambiental Implicacion y Consecuencias: Impacta el cumplimiento
de las metas de recoleccion, cumplimiento de objetivos
de las capacitaciones de conciencia ambiental,
dificultad para recuperar los residuos, dificultad para
recolectar los residuos por mal manejo de separacion
de residuos, falta de colaboracion con la gestion
posconsumo
Atentados contra la infraestructura de los puntos de
recoleccién genera pérdidas financieras y operativas,
ademas afecta la operacion.
SOCIALES Nivel de | ¢ Sensibilidad: Media
educacion e Afectacion: Negativa
e Implicacion y Consecuencias: Al no tener un nivel
de educacion en el cual se pueda entender el
impacto de la gestion ambiental en su entorno no
se va a poder avanzar en la conciencia ambiental y
por lo tanto en los objetivos de la compafia en
materia de cumplimiento de los objetivos de la
razén de ser de la empresa.
Modas y Sensibilidad: Media
tendencias e Afectacion: Positiva
Implicacibn y  Consecuencias: Las nuevas
generaciones estan adquiriendo la conciencia
ambiental desde el la implantacion de la moda y la
tendencia en consumo amigable con el medio
ambiente, esto valoriza la labor de nuestra empresa
y permite que a futuro podamos recibir mas
colaboracion de los consumidores consientes
ambientalmente.
Nuevos e Sensibilidad: Media

descubrimientos y
avances
tecnolégicos que

Afectacion: Negativa
e Implicacion y Consecuencias: Una de las ventajas
competitivas a futuro es la disposicién final
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Tabla 4 Continuacion...

FACTORES

La variable
externa a la
empresa que
puede incidir

TENDENCIAS
Comportamiento
del factor en el
tiempo

IMPACTO PARA ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S.
Cémo y en qué se afecta la empresa cuando el factor
analizado cambia:

Sensibilidad de la empresa: alta, media, baja. Afectacion
a la empresa: positiva o negativa

en la Implicacion y consecuencias sobre la empresa

empresa
aumenten la amigable con el medio ambiente si esto es logrado
ventaja por la competencia y por el gobierno va a ser un
competitiva de la factor importante y diferenciador lo que haria que
competencia o el los clientes inclinen su decisién hacia estas nuevas
gobierno en el propuestas.
proceso de
disposicion  final
de residuos.

TECNOLOGI | Innovacién en | e  Sensibilidad: Baja

COS envases Y | ¢ Afectacion: Negativa

empaques: Que
sean de PEAD o
Plastico

Implicacibn y Consecuencias: La razon de ser de
nuestra empresa es recuperar y disponer envases de
PEAD y/o plastico de los envases de los plaguicidas
guimicos, si este material cambia, tendriamos que
investigar nuevas tecnologias para el tratamiento del
nuevo material usado Yy requeriria un cambio
importante en los proyectos e inversibn de la
compainiia, especialmente para proyectos de ampliacién
de capacidad operativa dado que este proyecto esta
enfocado al tratamiento de los residuos en este
material.

Tratados,
convenios
internacionales

e Sensibilidad: Alta

e Afectacion: Positiva

Implicacién y Consecuencias: La razén de ser de la
compafiia estd enfocada en el cuidado del medio
ambiente y por lo tanto con el cambio climéatico, el
origen de la legislacion que los rige y los regula
proviene de los tratados y convenios internacionales
gue favorecen la labor promoviendo su cumplimiento y
obligando a los gobiernos de los paises a que cumplan
con los compromisos adquiridos en materia ambiental,
mientras mas se fortalezcan estos tratados, mas
respaldo vamos a tener para poder cumplir con nuestra
labor incluso, desde un punto de vista exigible.
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Tabla 4 Continuacion...

IMPACTO PARA ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S.
Cémo y en qué se afecta la empresa cuando el factor
analizado cambia:

FACTORES TENDENCIAS
La variable | Comportamiento
externa a la | del factor en el

empresa que | tiempo Sensibilidad de la empresa: alta, media, baja. Afectacion
puede incidir ala empresa: positiva o negativa
en la Implicacidon y consecuencias sobre la empresa
empresa
MEDIO Legislacion e Sensibilidad: Alta
AMBIENTE | ambiental e Afectacion: Positiva
Colombiana Implicacion y Consecuencias: Ayuda a que los
generadores de residuos cumplan con sus

compromisos medio ambientales desde el punto de
vista de la normatividad, al ser de caracter obligatorio y
sancionatorio es mas facil para nuestra empresa,
incrementar el nimero de clientes y por lo tanto cumplir
con las metas de recuperacion de dafio ambiental y asi
mismo cumplirle al gobierno, la sociedad y la medio
ambiente.

“Fuente. Elaboracién propia

13.4 ANALISIS PORTER
En la siguiente tabla 5 se relaciona el desarrollo de la herramienta de andlisis
Porter.

Tabla 5 Andlisis Porter

TIPO DE | GRADO P
FUERZA | EUERZA JUSTIFICACION ESTRATEGIA
La entrada de nuevos
competidores no es una
amenaza tan alta dado | LIDERAZGO EN COSTOS:
gue las empresas que se | Mediante el control de costos
NUEVOS . o . L.
ENTRAN depllcanae_stag_estl_on son operqtl\_/os rigido, a_Ito grado de
TES sujetas a licenciamiento y | seguimiento en los mismos para las
AMENAZ los requisitos para dicho | actividades de logistica de
Medio- licenciamiento tienen un | recoleccion y la justa remuneracion
A entrada . )
NUEVOS Alta alto grado_(’je complepdad Fie 'Ios consultores. 'medlante
: e inversion financiera | incentivos por cumplimiento de
Competid . : -
ores recuperable en el largo | objetivos, se obtiene un servicio con
plazo; sin embargo en el | valor agregado y costos controlados
Entrantes L . .
servicio de consultoria, es | lo que va a darles una ventaja
mas alto el grado de la | competitiva
amenaza
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Tabla 5 Continuacion...

TIPO DE | GrRADO ,
FUERZA | FUERZA JUSTIFICACION ESTRATEGIA
EL95% de la operacién de LIDERAZGO EN COSTOS:
la empresa es propia, el | | riai ' .
control por parte de los El contro rlgrlo_lo_ de costos permite
roveedores solo afectaria hacer un andlisis constante de los
PROVEE SI 5% de las comoras de costos operativos de la empresa en
DORES bienes serviciospara ol el que se detectan fallas, y se
PODER obieto Bée la em Fr)esa corrigen de manera inmediata dada
DE ethos corres onglen g la centralizacion y poder de decision
NEGOCIA | BAJA material impreso inmediato por parte del gerente,
CION de ublicidad setr:)tor en e% respecto a los proveedores, ademas
los pue ios recios de la evaluaciéon de costos, se
Proveedor 2om atitivos sonp una evallan su servicio y se mantiene
es consriante dada la alta una gestion de compras abierta a
variada oferta dg mantener los buenos proveedores y
empresas que se dedican recibir a los que garantizan calidad,
a egta activcildad precio y buen servicio.
DIFERENCIACION: Los clientes se
Al ser la empresa mas | ven atraidos por el servicio de
joven en el mercado | gestibn y logistica mas la
COMPRA debemos atraer a los | consultoria, aprecian la integralidad
DORES clientes de la | de los servicios y la experiencia que
PODER competencia, para que |los destaca y los diferencia en el
DE ellos decidan contratar los | sector, sin embargo saben que
NEGOCIA | ALTA servicios debemos hacer | tienen interés por penetrar el
CION de un proceso de | mercado y tener una cartera de
los negociaciéon muy exigente | clientes amplia, por lo tanto piden
Comprad en el que garantias como | muchos sacrificios para cambiar su
oresp calidad, precio, servicio y | proveedor actual y contratar los
valor agregado deben | servicios, la estrategia de
tener altos grados de | diferenciacion es una herramienta
compromiso muy importante en el momento de la
negociacion.
En la actualidad la
rivalidad entre | ENFOQUE: La empresa esta
competidores  se ha | direccionada hacia el cumplimiento
convertido en una | de los objetivos como lo ordena la
COMPETI preocupacion dado que | ley y como lo requiere el cliente,
DORES estan implementando | mantiene una estratega de enfoque
RIVALIDA ALTA practicas de competencia | en el cliente y lo vincula a la realidad
D entre desleal como difamacion, | de la operacion, lo invita para que
Competid atentados en contra de la | conozca cémo  funcionan los
ores infraestructura de  los | procesos brindandole una relacién
competidores, calumnia, | transparente en la que se minimiza

persecucion, barreras de
salida de clientes.

el impacto que pueda ocasionar la
competencia desleal.
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Tabla 5 Continuacion...

TIPO DE | GRADO -
FUERZA | EUERZA JUSTIFICACION ESTRATEGIA

Nuevas tecnologias  en | DIFERENCIACION: En la actualidad
SUSTITU materia de disposicion final | se esta desarrollando
TOS de _residuos  con | jnvestigaciones por parte de los
AMENAZ caracteristicas  eficientes y | gqcijos para implementar técnicas de
A de eficaces . disposicién final de residuos, asi
Productos MEDIA Reemplazo del material de como el uso de nuevos materiales

los envases de PAD o . . . y
o Plastico por un producto | SU respectivo ciclo de vida para los
SerV|C|OS garantizando |a Seguridad de envases y empaques de ultlma
Sustitutos los quimicos que tienen los | tecnologia.

envases de este tipo.

Fuente. Elaboracion propia

13.5 MATRIZ INDUSTRIAL
En la siguiente tabla 6 se relaciona el desarrollo de la herramienta de Matriz

Industrial.

Tabla 6 Matriz Industrial

Evaluacioén
Calific Califica Calific Calific Califica
Factores acion cién Califica | acion acion cion
C;Iaves de | Val de Ponder | cién de | Ponder de Ponder
Exito or ada de | empres |ada de ada de
Empr empre
Empres |a?2 empre empres
esal sa3
al sa? a3
1| Coberura 25 | 1 5 125 |5 125
Nacional %
5 Servicio 30 > 0.6 > 0.6 > 0.6
Integral %
Servicio al |20
3 Cliente % 3 0,6 2 0,4 3 0,6
No emisidon | 25
4 de Autos % 2 0,5 2 0,5 2 0,5
Clasificacio | 100
nes Totales | % 2.7 2,75 2,95

Fuente. Elaboracion propia

13.6 MATRIZ DE RIESGOS
Se identific6 como proceso principal a aplicar un analisis de riesgo de diagndstico
fue al proceso de la planeacion estratégica. Se despliega la matriz de riesgos
basado en la norma ISO 31000, alli se evidencian los riesgos que puedan afectar
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la compafiia desde la perspectiva de los lideres de la organizacion y el analisis del
entorno previamente realizado.

Para interpretar la matriz se tiene la siguiente llustraciéon 13 de lectura para la
comprension y valoracién del riesgo:

llustracién 13 Interpretacion Resultados Matriz de Riesgos

PROBABILIDAD
B M A MA
1 3 5 7
L1 2% 6% 10% 14%
BL ML AL MAL
RIESGO BAJO
M 3 6% 18%
o BM MM
(@)
< RIESGO
2 s 5 10% 31% MEDIO
BS MS
14%
Ms 7 BMS RIESGO ALTO

Fuente. Elaboracion propia

Niveles de Autoridad

Para efectos de analisis se establece una escala de cuatro niveles de autoridad:
v' MA: Probabilidad Muy Alta
v" A: Probabilidad Alta
v' M: Probabilidad Media
v' B: Probabilidad Baja

Cada una con un valor numérico de 7, 5, 3 y 1 respectivamente.

Para decidir sobre la asignacion de alguno de los cuatro niveles citados se debe
responder a la pregunta: ¢ Qué tan probable es que se materialice el riesgo?

Niveles de Impacto
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Se establece una escala cualitativa de cuatro niveles para categorizar el impacto:

v' MS: Impacto muy significativo
v S: Impacto significativo

v' M: Impacto moderado

v L: Impacto leve

Cada uno con un valor de 7, 5, 3y 1 respectivamente.

Para asignar un nivel determinado se debe responder a la pregunta: ¢Cuanto
afecta la materializacion del riesgo en el logro de los objetivos del proceso?

Categoria del Riesgo

Para efectos del andlisis del riesgo, se considerard como prioridad de atencion
maxima (inmediata), el riesgo alto, y son aquellos riesgos cuyos cocientes
queden entre el 43% y el 100% (color Rojo); con prioridad de atencion media,
riesgo medio, los riesgos cuyos cocientes se ubiquen entre el 14% y el 31% (color
Amarillo) y con prioridad baja, riesgo bajo, los cocientes que presenten
porcentajes entre el 2% y el 10% (color verde).

A continuacién en la Tabla 7 se desarrolla la Matriz de Riesgos del proceso
Estratégico:
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Tabla 7 Matriz de Riesgos Proceso Estratégico

IDENTIFICACION DEL RIESGO ANALISIS DEL RIESGO EVALUACION
OBJETIVO
]DEL ) FUENTE ) ORIGEN DE | CONSECUENCIAS DEL | pp hpaRiLIDAD| IMPACTO  |REULTADO
DESCRIPCION DE LA GENERAD | DESCRIPCION DE LAS CAUSAS DE  LAS CAUSAS RIESGO CATEGORIA
PROCESO | gITUACION DE RIESGO | ORA DEL RIESGO INTE | EXTE NEGATIVAS MA|A|M| B |MS M (Px1) / 49 |DEL RIESGO
RIESGO RNO | RNO 7ls5([3|1]7 3 x100
1. Débil planeacién y seguimiento
2. No hay alt tivas d 1
2l o s de el L g e
Incumplimiento de metas METODO / . ! " ’ 2. Pérdida de Clientes
. despido de persona encargada. X R 5 7 71%
estratégicas HUMANO . s s 3. Quejas de las partes
3. Baja o nula capacitaciéon int d
4. Falta de compromiso y liderazgo de los {nteresadas.
trabajadores
Falta de oportunidad en la 1. Débil planeacién 1. Dificultad para la toma
informacién para calcular METODO ("~ P ., X de acciones 1 5 10% BAJO
Establecer |. . 2. Baja capacitacién
indicadores oportunamente
fas No divulgacién amplia del L Dificultad para la toma
Directrices & pac HUMANO |1. Débil planeacién X de acciones 1 3 6% BAJO
de desempefio de los objetivos
onortiinamente
Asesorias 1. Falta politica y canales de 1. Pérdida de clima
Ambiental comunicacion claramente identificados e organizacional
es, interiorizacion por parte de los 2. Demostivacion de los
garantizan Escasa comunicacién entre los trabajadores y lideres de proceso. trabajadores
dola . N ENTORNO |2. Pocas reuniones de integracion entre X 3. Bajo desempefio 3 7 43%
niveles de la organizacién X | .
retroalime trabajadores de diferentes niveles y laboral
ntacién del seccionales. 4. Servicios No
cliente y la 3. La interaccién de los procesos no esta Conformes
gestion del claramente 1'defmf1cada ?: Bgre]?sadgccolrig%?ga
conocimie 1. Desconocimiento o
1 2. Falta de Interés 2. Pérdida de Imagen
o para el b 4;) administracion del riesgo | METODO | L . X 3. Pérdida de Clientes 5 3 31% MEDIO
logro de 3. Desconocimiento de herramientas de .
. s ) 4. Dificultad para la toma
metas analisis y medicién del riesgo. e
estratégica 1. Desconocimiento de los trabajadores de
s los procedimientos de control parala 1. Procesos ineficaces
identificacion del No conforme. 2. Repeticién de
2. No interiorizacion y /o entendimiento actividades
.. . . de la identificacion de servicio no 3. Productos o servicios
Ineficacia en la Administracién i
. . . HUMANO |conforme. X no conformes sin 5 3 31% MEDIO
del Mejoramiento Continuo L, X K .
3. Percepcion de los trabajadores en que identificar
la identificacidn y reporte de productos no 4. Dificultad para la toma
conformes afecta negativamente su de acciones
desempefio laboral oportunamente
4. Falta de compromiso de los lideres de
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Tabla 7 Continuacion...

IDENTIFICACION DEL RIESGO ANALISIS DEL RIESGO EVALUACION
OBJETIVO
lDEL i FUENTE i ORIGEN DE | CONSECUENCIAS DEL | o opABILIDAD| IMPACTO  |[REULTADO
DESCRIPCIONDELA  |GENERAD | DESCRIPCION DE LAS CAUSAS DE | LAS CAUSAS RIESGO CATEGORIA
PROCESO | g1TyACION DE RIESGO | ORA DEL RIESGO INTE | EXTE NEGATIVAS MA| A[M[ B [Ms] s [M] L [(px1)/49|DELRIESGO
RIESGO RNO | RNO 7 3 7 3 x100
Perdida de la paticipacion en el
mercado, debido a que los
competidores tienen mayor 1. Desconocimiento del mercado
Participallcic’)n en. el mercado e Posconsumo ?ector Agropecuario 1. Pérdida de la
influencia que ejercen en el 2. Competencia desleal ricipacis 1
sector y el gobierno dado que la[ENTORNO |3. Falta de capacidad financiera para X E?erc(zgjcwn ene 3 7 43%
principal y mas grande crecer mas en el mercado. L .
competencia es la ANDI 4. No. de Afios de la Actividad economica 2. Pérdida de Clientes
(Campo Limpio) y el segundo menor que la competencia
competidor (Bioentorno)
Camara procultivos.
Pérdida de Valor agrego al 1. No claridad de los requerimientos del 1. Aumento de Costos
: ereg HUMANO (. q X |financieros parala 3 7 43%
cliente cliente . R
disnosicidn final
1. Desactualizacion del mercado
tecnologico entorno al manejo de 1. Pérdida de Clientes
Desactualizacién en MAQUINA Posconsumo 2. Aumentos de Costos
Tecnologias nuevas mas S 2. Falta de Compromiso de la junta de X |Operativos 7 7 100%
Entendimi |eficientes Socios. 3. Demoras en los
ento dela 3. No participacion de ferias de procesos.
Organizaci tecnologias sostenibles y renovables.
ony su - - )
contexto Ingresolde nuevos. 1.' Falta de callp.a\mdad fmancn.era para 1. Pérdida de Clientes
competidores nacionales y ENTORNO |ejercer oposicion al competidor X . . 7 7 100%
. . 2. Pérdida Economica
extranjeros. 2. Competencia desleal
Alteraciones de orden publico 1. Problemas de Orden publico ajenos ala 3 Dem(ljras-?n el proceso
que puedan afectar la ENTORNO [empresa X € reco eccn.)n . 3 6% BAJO
L. . - 2. No cumplimiento de
recoleccion 2. Cambios en la normatividad legal
metas
1. Falta de politicas de confidencialidad 1. Pérdida de Client
MAQUINA |2. Sistema informatico deficiente para la ’ ?r 1 ade Lientes
. s . L. . 2. Pérdida del Know How
Fuga de informacion S/ informacién manejada X del 7 71%
HUMANO (3. Competencial Desleal 3ePa’1 zmdpr;sa .
4. Trabajadores sin Etica Profesional. - rerdida keonomica
1. Falta de recursos para concretar
negocios 1. Pérdida de Clientes
i i 2. Pérdida E Omi
Procesos de Negociacién HUMANO 2. El clulente se tonia su tlen]’:l)pol para . : Pzidid: d:(i:omlca ; , .
Jargos. / METODO revisar apropuf:s ay aprobarla. - Pérdida d )
3. La competencia es fuerte participacion en el
4. El cliente considera a la empresa como mercado.
pequefios e inexpertos en el tema.
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Tabla 7 Continuacion...

IDENTIFICACION DEL RIESGO ANALISIS DEL RIESGO EVALUACION
OBJETIVO
]DEL ’ FUENTE ; ORIGEN DE | CONSECUENCIAS DEL | o 0BABILIDAD| IMPACTO  |REULTADO
DESCRIPCIONDELA  |GENERAD | DESCRIPCION DE LAS CAUSAS DE | LAS CAUSAS RIESGO CATEGORIA
PROCESO | ITUACION DE RIESGO | ORA DEL RIESGO INTE | EXTE NEGATIVAS MA| A M| B |MS[ S| M| L |@PxI)/49 |DELRIESGO
RIESGO RNO | RNO 7 3 71513 x100
1. Desconocimiento del mercado Lo
Baja participacion en el Posconsumo Sector Agropecuario 1. Pérdida dela
Ja particip ENTORNO _ grop X participacion en el 7 71%
mercado 2. Competencia fuerte en el sector
. . mercado.
- 3. Poco tiempo trabajando en el sector
Entendimi
to del Bai S Pérdi .
ento .e a. Competencia desleal ENTORNO 1. Baja par:c1c1pac1on er.l el r.nercado X 1 Pe,rd}da de Cllrent.es 7 7 100%
Organizaci 2. Pocos afios de experiencia 2. Pérdida Econémica.
onty)s: Conflict te miembros del 1. Falta de Compromiso de la junta de LN limiento d
contexto ( onflictos e‘n e‘mlem rosdela | oo |socios. X . No cumplimiento de 7 71%
junta de accionistas. - Metas
2. Empresa Familiar
Falta de capital para ampliar la Mng;m“h 1. Débil vl L, imient X 1. No cumplimiento de 7 71%
planta "m“/“m . Débil planeacion y seguimiento Metas o

Fuente. Elaboracion propia
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Del andlisis al proceso estratégico (tabla 7) se identificaron 17 situaciones de
riesgos el 70% de ellos se encuentran en un nivel de riesgo alto, tal y como se
resume en el siguiente grafico:

Tabla 8 Resultados Matriz de Riesgos Planeacion Estratégica

RIESGO TOTAL PARTICIPACION
INHERENTE

ALTO 12 71%

MEDIO 2 12%

BAJO 3 18%

TOTALES 17 100%

Fuente. Elaboracion propia

A los riesgos previamente identificados con riesgo alto, se les elaborara planes de
accion de mejora para disminuir o eliminar el riesgo detectado. Revisar numeral 12
Andlisis de Brechas.

13.7 MATRIZ DOFA

Las metodologias previamente usadas en la investigacién del presente proyecto
permiten abordar el contexto estratégico de la empresa ASESORIAS
AMBIENTALES S.A.S. A fin de evaluar las oportunidades, fortalezas, amenazas
y debilidades (DOFA); permitiendo asi complementar el diagnostico interno y
externo realizado e identificar las posibles falencias de la empresa frente al logro
de los objetivos propuestos para el proyecto.

A continuacion de desarrolla la tabla 9 con la Matriz DOFA realizada:
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Tabla 9 Matriz DOFA

>T QOO0

OPORTUNIDADES

Blsqueda de una eficiencia ambiental
gue beneficie al sector agricola

Crecimiento y optimizacion de las
metas de recoleccibn de envases
posconsumo de plaguicidas

Control y regulacion por parte del
Gobierno Colombiano para obligar al
cumplimiento de la ejecucion de los
planes de manejo ambiental y gestion
posconsumo

Ofrecer un servicio integral que
incluya la ejecucion de los planes de
manejo ambiental y posconsumo y la
asesoria en la elaboracion vy
presentacion  de informes  de
cumplimiento ambiental

Presentacion de informes de
Cumplimiento Ambiental ante la ANLA
de las empresas obligadas a
presentarlos.

Beneficios tributarios en la compra de
maquinaria para la ampliacion de la
capacidad operativa dado que el
destino de estas magquinas es en
beneficio del medio ambiente.

Cultura de conciencia ambiental y
apoyo de la ciudadania para el
proceso de recoleccion posconsumo
Disposicién final amigable con el
medio ambiente

AMENAZAS

Los competidores que tienen mayor
participacion en el mercado y la
influencia que ejercen en el sector y el
gobierno.

Disposicién final directa por parte de
la competencia.

Tecnologias nuevas mas eficientes
implementadas por la competencia
actual o nueva

Ingreso de nuevos competidores
nacionales y/o extranjeros.

Alteraciones de orden publico que
puedan afectar las  jornadas
recoleccion. Los paros de transporte,
atentados, cierre de vias,
manifestaciones.

lliguidez por parte de los clientes que
imposibilidad la contratacion de
servicios de recoleccion Posconsumo.

Aumento del precio del petrdleo
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Tabla 9 Continuacion...

FORTALEZA DEBILIDAD

Personal profesional, especializado y
con experiencia en areas ambientales | Fuga de informacion
del sector agricola

Propuesta de Valor Diferencial de la
competencia

Procesos de Negociacion largos.

: . : Al llevar poco tiempo en el mercado la
Precio méas bajo del mercado. S j
participacion es baja.
Cubrimiento Nacional y hecho a la :
: ) . Competencia desleal
medida de las necesidades del cliente
. : Conflictos ente miembros de la junta
Consultoria personalizada L
de accionistas.
Sistema de Costos eficiente que
permite un analisis constante de los
costos operativos de la empresa y
eficacia en la toma de por parte del
gerente.
Integridad de servicios de gestion y
logistica mas servicios de consultoria.
Investigaciones de nuevas técnicas de
disposicion final de residuos, asi como
el uso de nuevos materiales y su
respectivo ciclo de vida para los
envases y empaques de Ultima

tecnologia.

Falta de capital para ampliar la
infraestructura

>T OO0

Falta mayor enfoque al cliente

Los procesos internos no son claros y
no tienen procedimientos
estandarizados.

No estad establecido los niveles de
autoridad y los canales de
comunicacion no son los adecuados.

Fuente. Elaboracion propia

13.8 DIAGNOSTICO DE REQUERIMIENTOS

Ademas del diagndstico estratégico, se establecido la realizacion de un
diagnéstico de requerimientos CLIO (Clientes, Legales, Implicitos vy
Organizacionales) aplicables a ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S. y su posterior
analisis, permitiendo asi establecer un analisis completo para continuar con el
disefio del sistema de gestidén de calidad.

Para lograr el andlisis esperado se desarrolld las herramientas de analisis de los
Aspectos Legales y normativos, Cliente y Partes Interesadas, Requerimientos
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Implicitos y Requerimientos de la Organizacion. Por otro lado, se disefid una
herramienta de evaluacién segun los requisitos establecidos en la norma ISO
9001:2015, lo cual permitio establecer como se encontraba la empresa frente a
cada uno de los requisitos establecidos en dicha norma.

13.8.1 Legales Y Normativo

13.8.1.1 Cuadro de Normatividad En el siguiente cuadro Normativo (tabla 10) se
puede evidenciar un cumplimiento del 86% frente a las normas estudiadas. Las
normas que presentan un cumplimiento parcial, y previa consulta con los lideres
de proceso se evidencia que dichos incumplimiento se deben por aspectos
exigidos por el ente regulador la ANLA(Autoridad Nacional de Licencias
Ambientales) y se actualmente se encuentran en proceso de ajuste de la empresa
en estudio; adicional se plantea que con el disefio del Sistema de Gestion de
Calidad dichos incumplimientos sean detectados antes al interior de la
organizacion y no generar Autos de parte de la Entidad Ambiental.
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Tabla 10 Cuadro de Normatividad

DOCUMEN CT- CP- NC- NO
\o. |ENTIDAD  QUE|TO NORMA A'STE'CULOS CUMPLE |CUMPLE |CUMPL
" |EMITE TIP [NUM SPLICAN TOTALME |PARCIALM |E
O ERO NTE ENE
Por medio de la cual se aprueba el Convenio de Basilea X
253 - .
El congreso de sobre el control de los movimientos transfronterizos de los
1 . Ley |de . Lo ) Toda la ley
Colombia 1996 desechos peligrosos y su eliminacién, hecho en Basilea el
22 de marzo de 1989.
Mlnlsterlo . de Res | 1675 |Por la cual se establecen los elementos X
Medio Ambiente y L .. | Toda la
2 oluc |de Que deben contener los planes de Gestion de Devolucion o
Desarrollo ion | 2013 |de Productos Posconsumo de Plaguicidas resolucion
Sostenible 9 '
Ministerio de X
3 Medio Ambiente y | Dec | 2820 | Por el cual se reglamenta el Titulo VIII de la Ley 99 de|Todo el
Desarrollo reto |de 1993 sobre licencias ambientales decreto
Sostenible 2010
InSt'tUtO. Res | 3759 Por la cual se dictan disposiciones sobre el Registro y| Toda la X
4 | Colombiano oluc |de - . . o
. S Control de los Plaguicidas Quimicos de uso Agricola. resolucion
Agropecuario ion | 2003
InSt'tUtO. _D_e,c 436 Norma Andina para el Registro y Control de Plaguicidas | Toda la X
5 |Colombiano isio | de Quimicos de Uso Agricola Decision
Agropecuario n 1998 9 '
InSt'tUtO. Res | 630 Manual Técnico Andino para el Registro y Control de|Toda la X
6 | Colombiano Oluc| de Plaguicidas Quimicos de Uso Agricola resolucion
Agropecuario i6n | 2002 9 9 '
7 M|n|st_er|o del | Dec 1072 | Decreto Unico reglamentario del Sector del Trabajo Toda , la| X
Trabajo reto resolucion
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Tabla 10 Continuacion...

No. DOCUMEN CT- CP- NC- NO
ENTIDAD QUE |TO _ NORMA gEECULOS CUMPLE CUMPLE CUMPL
EMITE TIP | NUM APLICAN TOTALME |PARCIALM |E

(@) ERO NTE ENE
m|n|§ter|o ; de 1299 |Por el cual se reglamenta el departamento de gestion X
edio Ambiente y | Dec . SN . . Todo el
8 Desarrollo reto de amblen_tal d_e_las empresas a nivel industrial y se dictan decreto
) 2008 | otras disposiciones.
Sostenible
Ministerio de X

g |Medio Ambiente y Slﬁii 529 Por la cual se dictan regulaciones para impedir la|Toda la
Desarrollo 6n | 1994 introduccion al territorio nacional de residuos peligrosos. resolucion
Sostenible
Ministerio de X
Ambiente Res | 2309 |Por la cual se dictan normas para el cumplimiento del Toda la

10 |Vivienda y | oluci | de decreto-ley 2811 de 1974 y de la ley 9 de 1979, en L
Desarrollo 6n 1986 |cuanto a residuos especiales. resolucion
Territorial.

Ministerio de Por el cual se reglamenta parcialmente el Decreto-ley 2811 X
Ambiente 1443 de 1974, la Le_y, 253 3 de

11 | Vivienda y Dec | 4 1996, y la Ley 430 de_199_§ en relacion con la prevencion y Todo el

Desarrollo reto | 5004 contrqllde la contammauon_amblental por el manejo de | decreto

o plaguicidas y desechos o residuos peligrosos provenientes
Territorial. . A
de los mismos, y se toman otras determinaciones.

Ministerio de X

Ambiente Res [886 |Por el cual se modifica parcialmente la Resoluciéon No. Articulo 8
12 |Vivienda y | oluci | de 0058 del 21 de Enero de 2002 y se dictan otras 11 ’

Desarrollo 6n | 2004 |disposiciones

Territorial.

X

13 Ministerio de | Dec 3209 Por el cual se reglamenta el manejo y transporte terrestre | Todo el

Transporte reto | ,9gp |a@utomotor de mercancias peligrosas por carretera decreto
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Tabla 10 Continuacion...

CT- CP- NC- NO
_I?SCUMEN ARTICULOS CUMPLE CUMPLE CUMPL
ENTIDAD QUE TOTALME |PARCIALM |E
No- | emiTE NORMA QU= NTE ENE
TIP |[NUM APLICAN
(@) ERO
Ministerio ~ ~~ de 4741 |Por el cual se reglamenta parcialmente la prevencion y el X
Ambiente Vivienda | Dec . . . Todo el
14 de manejo de los residuos o desechos peligrosos generados
y Desarrollo | reto 2005 | I e | decreto
Territorial. en el marco de la gestion integral.
Ministerio ~ de|p | 1402 | Por la cual se desarrolla parcialmente el Decreto 4741 del X
Ambiente Vivienda . - : . Toda la
15 oluci | de 30 de diciembre de 2005, en materia de residuos o .
y Desarrollo on  |2006 |g h i resolucion
Territorial. esechos peligrosos.
Ministerio de Medio R 0371 Por la cual se establecen los elementos que deben ser X
16 Ambiente y olﬁii de considerados en los Planes de Gestion de Devolucién de | Toda la
Desarrollo - Productos Posconsumo de Farmacos o | resolucion
: on | 2009 . .
Sostenible Medicamentos Vencidos
Por la cual se crea el Ministerio del Medio Ambiente, se X
Conareso de 99 de reordena el Sector Publico encargado de la gestién y
17 gres Ley conservacion del medio ambiente y los recursos naturales | Toda la ley
Colombia 1993 . . ) .
renovables, se organiza el Sistema Nacional Ambiental,
SINA, y se dictan otras disposiciones.
Ministerio de 2820 X
18 Ambiente Vivienda | Dec | - Por el cual se reglamenta el Titulo VIII de la Ley 99 de Articulo 8
y Desarrollo | reto 2010 | 1993 sobre licencias ambientales.
Territorial.
1252 |Por la cual se dictan normas prohibitivas en materia X
Congreso de . . .
19 Colombia Ley |de ambiental, referentes a los residuos y desechos peligrosos | Toda la ley
2008 |y se dictan otras disposiciones

Fuente. Elaboracién propia
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13.8.1.2 Listado de Chequeo ISO 9001:2015 En el siguiente cuadro se busca
identificar el funcionamiento de la Empresa ASESORIAS AMBIENTALES .S.A.S
de acuerdo a lo establecido por la norma internacional ISO 9001:2015.

Se realizb un listado de chequeo basado en los numerales de la norma ISO
9001:2015, y aplicandosela a la empresa ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S.; se
realiza inspeccion visual y documental.

El listado de chequeo se califica de la siguiente manera:

v 0: no hay cumplimiento del requisito
v" 1. Cumplimiento parcial
v 3: Hay cumplimiento del requisito

La terminar la verificacibn se suma la calificacion obtenida en cada requisito del
total maximo a alcanzar en el cumplimiento de norma que es de 84 puntos.

A continuacion, se desarrolla la tabla 11 con la aplicacion del listado de chequeo
ISO 9001:2015 en la empresa ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S.

Tabla 11 Listado Chequeo ISO 9001:2015

NUM | DESCRIPCION CUMPLI | CALIF | OBSERVACIONES
ERA MIENT ICACI
L o) ON
4 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
4.1. Entendimiento de la | PARCIA | 1 Existe documentacion fisica y digital acerca
Organizacion y su | L de los aspectos externos que comprenden el
Contexto contexto de la organizacion
4.2. Comprender las | PARCIA | 1 Los requisitos especificos del cliente estan
necesidades y|L representados por los requisitos establecidos
expectativas de las en los planes de gestion anuales.
partes interesadas
4.3 Determinar el alcance | PARCIA | 1 Hay evidencia documental que soporta los
del sistema de | L puntos de contexto de la organizacion, sin
gestion de la calidad embargo es importante  implementar
sistemas de control y complementar
informacion que no tiene soporte documental
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Tabla 11 Continuacion...

NUM | DESCRIPCION CUMP | CALIFI | OBSERVACIONES

ERA LIMIEN | CACIO

L TO N

4 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.4, | Sistema de gestion | NO 0 No se encuentra definido el alcance del SGC ni
de la calidad y sus las exclusiones del Sistema con respecto a la
procesos norma ISO 9001:2015. Las interacciones de los

procesos no se encuentran alineadas a las
directrices de un enfoque por procesos.

5 LIDERAZGO

5.1 Liderazgo y | NO 0 La organizacion no tiene definido sus niveles de
compromiso para el autoridad y roles de liderazgo y compromiso.
sistema de gestion
de calidad

5.2. Politica de la | NO 0 No existe politica de calidad. Ni se encuentra
calidad publicada ni interiorizada por los trabajadores.

No involucra a las partes interesadas ni se les ha
comunicado.

5.3. Funciones de la | NO 0 No existe manual de funciones ni
organizacién , responsabilidades definidas por los niveles de
responsabilidades y autoridad
autoridades

6 PLANIFICACION PARA EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

6.1 Acciones para | NO 0 No se tiene contemplado los riesgos ni
afrontar riesgos vy oportunidades de los procesos de la empresa.
oportunidades

6.2. | Objetivos de | NO 0 No estan establecidos los objetivos de calidad, no
calidad y la tienen metas establecidas ni seguimientos.
planificacién  para No existe una planificacion de os objetivos de
lograrlos calidad

6.3. Planificacion de los | NO 0 No planifican los cambios en la organizacién
cambios

7 SOPORTE

7.1 NO 0 Se cuenta con maquinaria, herramienta, equipos
Recursos y vehiculos a disposicién para la prestacién del

servicio.

7.2. PARCI | 1 No se encuentra planes de capacitacion y

AL formacion.

Competencia Se cuenta con personal técnico competente en
cuanto a la educacion, formacion y experiencia
pero no se encuentran documentados.

7.3. | Toma de | NO 0 No se evidencia toma de conciencia de los
Conciencia trabajadores con el sistema de gestién de calidad

7.4. PARCI | 1 Se tiene establecido los respectivos canales de
C R AL comunicacion (Correo electrénicos y teléfonos).

omunicacion o i . o
Adicional se especifica el tipo de comunicacion
establecida: cartas o actas.

7.5. Informacion NO 0 No existe informacién documentada del sistema
documentada de gestién de calidad
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Tabla 11 Continuacion...

8 OPERACION

8.1. PARCI El servicio se encuentra planificado
Planificacién y  Control AL parmalrpente en Iqs planes de gestion de

: cada afio para el cliente. Pero la empresa no
Operacional i ) L
planifica ni controla la operacién en las rutas
de recoleccién.

8.2. | Determinacion de los | PARCI Se determina los requisitos iniciales del
requisitos para los | AL cliente durante el proceso comercial, pero no
productos y servicios existe documentacion en este sentido

8.3. | Disefio y desarrollo de | CUMP La empresa no realiza disefio y desarrollo de
productos y servicios LE SUS servicios.

8.4. NO No se tienen lineamientos de seleccion,
Control de los productos y S L

- ! calificacion y  reevaluacion de los
servicios proporcionados
proveedores. Se compra a los proveedores
externamente - e
- gue vendan mas econdémico.
(subcontratacion)
No se controlan los proveedores

8.5. | Produccién y prestaciéon | NO No existe documentacion en este sentido
del servicio

8.6. Entrega de productos y | NO No existe documentacién en este sentido
servicios

8.7. Control de los elementos | NO No existe control de los productos obtenidos
resultantes del proceso, en la prestacion del servicio.
los productos vy los
servicios no conformes

9 EVALUACION DEL DESEMPERNO

9.1 NO No existe documentacion relacionada con

aplicaciones de encuesta de satisfaccién de
Seguimiento,  medicion, clientes o recepcion y manejo de quejas.
andlisis y evaluacion. No se tiene indicadores claramente
establecidos que faciliten el control vy
seguimiento de procesos.

9.2. P NO No se han realizado auditorias internas en la

Auditoria interna
empresa.

9 EVALUACION DEL DESEMPENO

9.3. . . L NO No se han realizado revisiones por la
Revision por la direccién . =

direccion.

10 MEJORA

10.1 : NO No existe implementacién o documentacién
Generalidades .

en este sentido

10.2 | No conformidad y | NO No existe implementacién o documentacién
acciones correctivas en este sentido

10.3 NO No existe implementacién o documentacién

Mejora continua

en este sentido

Fuente. Elaboracion propia
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CALIFICACION TOTAL: 10/84
CUMPLIMIENTO %: 11,9%

Al finalizar el andlisis de la norma ISO 9001:2015 se determina que la empresa
ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S. tiene un cumplimiento de norma ISO
9001:2015 del 11,9%, con un cumplimiento parcial para los numerales 4.1., 4.2.,
43, 7,2, 7,4, 8,1, 82 y 8,3. Obteniendo un entendimiento parcial de la
organizacibn y su contexto, asi como también de la compresion de las
necesidades y expectativas de la organizacion; y un alcance para el Sistema de
Gestion Calidad deseado por los lideres de la Organizacion. Se tiene parcialmente
definido la competencia requerida para los trabajadores y los canales de
comunicacion establecidos con el cliente.

Si se analiza puntualmente cada capitulo de la norma ISO 9001:2015 se puede
analizar lo siguiente:

v Numeral 4 Contexto De La Organizacion: Puntaje 3/12, Se presenta un
cumplimiento parcial del 25% frente al contexto de la Organizacion. La
empresa ha identificado algunos aspectos externos que comprenden el
contexto de la organizacion y establecié los requisitos del cliente en los
planes de gestiébn posconsumo. No se tiene identificado el alcance del
SGC.

v' Hay evidencia documental que soporta los puntos de contexto de la
organizacion y ademas existen materiales y herramientas referentes a los
productos y servicios y el alcance de los mismos, sin embargo, es
importante implementar sistemas de control y complementar informacion
gue no tiene soporte documental

v Numeral 5 Liderazgo: Puntaje 0/9, Se presenta un cumplimiento del 0%,
frente al liderazgo del SGC. No esté establecido la politica de calidad, no se
trabaja por un enfoque al cliente y la alta direccién presenta conflicto de
intereses que dificulta el establecimiento del compromiso y liderazgo
requerido para fortalecer el SGC.

v Numeral 6 Planificacion Para El Sistema De Gestion De Calidad:
Puntaje 0/9, Se presenta un cumplimiento del 0% frente a la planificacion
del SGC. La empresa no aborda los riesgos, ni tampoco toma acciones
para mitigar los efectos no deseados. No se tiene definido los objetivos de
calidad.

v" Numeral 7 Soporte: Puntaje 2/15, existe un cumplimiento del 13,3%, no se
encuentra planes de capacitacion y formacién. La empresa cuenta con
personal técnico competente en cuanto a la educacién, formacion y
experiencia, pero no se encuentran documentados los perfiles de cargo ni
esta establecido los niveles de autoridad y responsabilidad.
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v" Numeral 8 Operacion: Puntaje 5/21, La empresa presenta un cumplimiento
parcial del 23,8%; es decir que presenta una planificacion parcial de la
prestacion del servicio y los controles efectuados no son eficaces frente al
logro de los objetivos corporativos. Se determina los requisitos iniciales del
cliente y se busca la satisfaccion en el proceso del servicio, pero no existe
documentacion en este sentido.

v Numeral 9 Evaluacién Del Desempefio: Puntaje: 0/9, Se evidencia
cumplimiento del 0% en la realizacion de seguimiento y control a los
procesos, la empresa no tiene establecido un programa de auditorias
internas ni tampoco herramientas de seguimiento, medicion y control de
procesos. La empresa no realizar ninguna evaluacion del desemperio y la
eficiencia del Sistema de Gestion de la Calidad.

v" Numeral 10 Mejora: Puntaje: 0/9, Se evidencia cumplimiento del 0% en la
documentacion e implementacion del numeral de mejora. La empresa no
realiza mejoras, ni tampoco identifica las no conformidades presentadas, ni
genera acciones correctivas que permitan mejorar los procesos internos.

13.8.2 Cliente y Partes Interesadas Los clientes y partes interesadas son
personas fisicas o juridicas que reciben el servicio prestados por parte de
ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S. o por terceras personas que participan antes
o después del proceso productivo realizado por la empresa a fin de proveer o usar
el servicio para suministro, posterior venta 0 como usuario intermedio o0
consumidor final.

En términos generales la siguiente tabla 12 relaciona las necesidades y
expectativas de los clientes y partes interesadas
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Tabla 12 Cliente y Partes Interesadas

TIPO DE CLIENTE Y | NECESIDAD EXPECTATIVA
PARTE INTERESADA
CLIENTE: Persona natural o | 1. Cumplimiento de la Propuesta | 1. Gestién de Calidad
juridica interesado en los Comercial 2. Comunicacion
servicios ofrecidos y con | 2. Servicio Integral del proceso de | 3. Innovacion
quien se pacta un acuerdo Recoleccién Pos-consumo.
comercial. 3. Asesoramiento continuo
4. Presentacion de Informes de
Gestion a entes de Control.
5. Satisfaccion de las necesidades
PROVEEDOR: Persona | 1. Cumplimiento de la Propuesta | 1l. Calanes de
natural o juridica interesada Comercial u objeto del contrato. Comunicacion
en prestar un servicio a la | 2. Claridad por la empresa de la| 2. Pago oportuno de
empresa y con quien se operacién a Suministrar. facturas.
hace un acuerdo comercial.
TRABAJADORES: Personas 1. Ambiente Laboral
quienes prestan sus | 1. Pago oportuno del salario y estable.
servicios a la empresa con el aportes de prestacion social. 2. Desarrollo
respaldo de un contrato de | 2. Claridad en las tareas asignadas profesional y de las
trabajo firmado entre las | 3. Canales de comunicacion competencias
partes. eficientes. relacionas con el
cargo ejercido.
GOBIERNO Y ENTES | 1. Cumplimiento de todos los | 1. Variedad en
REGULADORES: Entidad compromisos de ley medios y fuentes
gubernamental que vigila a | 2. Entrega oportuna de la de suministro de la
la empresa y con quien se informacion tributaria de acuerdo informacion.
ha adquirido compromisos a los calendarios estipulados por | 2. Oportunidad en la
de ley. las entidades de control. informacion
3. Reportar los informes  del brindada.
desarrollo de la  actividad
econémica a las entidades
correspondientes.
JUNTA DE SOCIOS: | 1. Crecimiento sostenible a Largo | 1. Crecimiento en el
Personas  quienes han Plazo. valor de la
aportado el capital a la| 2. Incremento de las utilidades. empresa.
empresa y asi tener una 2. Mayor participacion

operacion confiable, rentable
y perdurable a largo plazo.

en el mercado.

Fuente. Elaboracion propia
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13.8.2.1 Modelo KANO Se aplico la herramienta con la colaboracion del Gerente
General de la empresa ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S., en donde se tuvo en
cuenta el modelo KANO y las cuatro fases de la casa de la calidad.

El modelo KANO permitié conocer y categorizar los atributos del servicio prestado
de ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S. que son las mas relevantes para los
clientes y poder establecer los atributos que brindan la mayor satisfaccion al
cliente.

La herramienta se desarroll6 con la aplicacion de un cuestionario de 8 preguntas,
las cuales fueron aplicadas a 5 clientes importantes de ASESORIAS
AMBIENTALES S.A.S. Dichos clientes representan el (10%) del total de clientes
que posee la empresa. Dichos clientes fueron elegidos a partir de la siguiente
metodologia:

v' La poblacién total de clientes es de 17 para el afio 2016, la cual constituye
el 100% y se determin6 que la muestra a aplicar la encuesta debe cumplir
dos requisitos importantes:

o Los clientes como mayor meta de recoleccion en Kilogramos a la
fecha de estudio.

o Los Clientes que reciben los servicios simultaneos de Consultoria y
Plan de Devolucién Posconsumo.

o El cuestionario se aplico telefébnicamente, en donde las preguntas se
realizaron en torno a las necesidades y requisitos identificados como
atributos importantes en la prestacién del servicio y buscando la
corroboracion con el cliente el nivel de satisfaccion e insatisfaccion
presentada en cada atributo.

Los atributos a evaluar son:

Recoleccion puntos establecidos

Puntualidad en horas de Recoleccion

Servicio Integral

Servicio al Cliente

Precio Bajo que el Competidor

Experiencia

Créditos de Pago

Acompafiamiento en Informes y Reportes al Ministerio.

ONOORWNE
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Los resultados del Modelo KANO se relacionan en la tabla 13:

Tabla 13 Resultados Modelo KANO

FUNCIONAL
o
. S o
1. Recoleccién puntos o k3 §
establecidos S o 2 o)
(g = 8_ I [e) ()
) 25 IS 3 €
o) o O S 5 o
= o .c pd ol P
'e) Me gusta
@) Deberia incorporarla 1 (D)
% Normal
% 2 Puedo Tolerarlo 3 (D) 1 (IND)
oz No me Gusta
FUNCIONAL
oo
2. Puntualidad en horas de @
Recoleccién g o
S o o
2 g g
o] = _ 2 o
3 = © o ()
5 | 2 E | 3 £
<) [} o > o
= &) z o z
e) Me gusta
@) Deberia incorporarla
% Normal 2 (D)
&% 2 Puedo Tolerarlo 3 (IND)
oz No me Gusta
Normal 1((D)
Puedo Tolerarlo 1 (IND)
No me Gusta 3 (L)
FUNCIONAL
S
S cU
3. Servicio al Client E 3 g
. Servicio al Cliente « S o)
5 | 85 = = ©
> = 0 o (]
> | 25 £ 3 E
[} L O o > o
= [ali= z a z
zZ Me gusta
) Deberia incorporarla
LZ) Normal 1 ((D)
T Puedo Tolerarlo 1 (IND)
D)
ey No me Gusta 3 (L)
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Tabla 13 Continuacion...

4. Servicio Integral FUNCIONAL
o
o @
s g o 5
a 8 S IS N o
> | 25 £ 30 E
() © O o =) =}
= o .c z [N z
'e) Me gusta
@) Deberia incorporarla 2( INV)
% Normal
= 2 Puedo Tolerarlo 1 (D)
oz No me Gusta 2 (L)
FUNCIONAL
o
. . @ o
5. Precio Bajo que el © @ @
Competidor foo 3 ° 8
2] \9 o ©
> ~ O (@] (O]
> | 85 £ 3 £
[} L O o > o
= o .c z o z
% Me gusta
3} Deberia incorporarla 3 (D)
% Normal 1 (IND)
LUI3 Puedo Tolerarlo 1 (IND)
al=e No me Gusta
6. Experiencia FUNCIONAL
o
S
o o
o =
o] o 8
- 2 2
g = _ = o
S ‘= © o ()
5 | 3 E | 3 £
<) [) [e) S @)
= o p a p
o Me gusta
@) Deberia incorporarla
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)
% 2 Puedo Tolerarlo 1 (D) 2 (IND)
=<
= No me Gusta 2 (B)
FUNCIONAL
o
© g 2
- © @ %)
7. Créditos de Pago © 5 S 8
1] 8 5 T
> P oN o ()
> | 235 £ i E
[} L O (@] > o
= [ali= =z a =z
'e) Me gusta
@) Deberia incorporarla 2 (D)
= Normal 2(D) [1(ND)
%2 Puedo Tolerarlo
=<
az No me Gusta
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Tabla 13 Continuacion...

Ministerio.

8. Acompafiamiento
Informes y Reportes

en | FUNCIONAL

al

Me gusta
Deberia

incorporarla

Normal

Puedo
Tolerarlo

No me Gusta

Me gusta

Deberia incorporarla

Normal

1(D)

Puedo Tolerarlo

2 (D)

2 IND)

DISFUNCIO
NAL

No me Gusta

m

Fuente.

Tabla de Convenciones
B: Basica
L: Lineal
D: Deleite

laboracion propia

INV: Inversa
C: Cuestionable
IND: Indiferente

Ponderacion de los resultados obtenidos

El resultado de la aplicaciébn del modelo fue que la mayoria de las preguntas
tuvieron calificacion en el rango de Deleite a excepcion de los atributos que
obtuvieron resultado de indiferente como lo fue la puntualidad en horas de
recoleccion y el precio bajo comparado con el competidor, tal y como lo demuestra
la tabla 14 de resultados de la Aplicacién del Modelo KANO.

Tabla 14 Resultados Aplicacion Modelo Kano

Atributos Bas | Linea | Deleit | Inver | Cuesti | Indifer | Total
ica || e sa onable | ente

Recoleccién  puntos 80% 20% 100%

establecidos

Puntualidad en horas 40% 60% 100%

de recoleccion

Servicio al Cliente 60% |[20% 20% 100%

Servicio Integral 25% | 25% 50% 100%

Precio Bajo que el 40% 60% 100%

competidor

Experiencia 60% | 20% 20% 100%

Credito de pagos 80% 20% 100%

Acompafiamiento en 60% 40% 100%

Informes y Reportes
al Ministerio

Fuente. Elaboracion propia
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Interpretacion de los resultados

Una vez analizado los resultados se concluye lo siguiente para cada atributo, ver

tabla 15:

Tabla 15 Analisis Resultado por cada atributo

ATRIBUTO RESULTADO

Recoleccidn D: Deleite

puntos Evaluar el cumplimiento de recoleccion en los puntos

establecidos

establecidos por el cliente, determinando la satisfaccion del
cliente.

Puntualidad en | IND: Indiferente (no influye en la satisfacciéon del cliente)
horas de | Por el momento este atributo no es relevante en la
recoleccion investigacion ni en la satisfaccion del cliente.

Servicio al | L: Lineal

Cliente Evaluar el nivel de satisfaccion del cliente durante la

prestacion del servicio. Establecer canales de comunicacién
claros y eficientes entre el cliente interno y externo.

Servicio Integral

INV: Inversa
Determinar la percepcion negativa que tiene el cliente frente
al servicio integral.

Precio Bajo que
el competidor

IND: Indiferente (no influye en la satisfaccion del cliente)
Por el momento este atributo no es relevante en la
investigacion ni en la satisfaccion del cliente.

Experiencia

B:Basica )
Fortalecer las competencia del personal de ASESORIAS
AMBIENTALES S.A.S.

Crédito de pagos

D:Deleite

Evaluar el estado de crédito de pagos de los clientes y
determinar el cumplimiento de pago de los mismos y la
satisfaccion del cliente.

Acompafiamiento

en Informes vy
Reportes al
Ministerio

L:Lineal
Evaluar el nivel de satisfaccion del cliente durante el
acompafamiento y entrega de informes y reportes.

Fuente. Elaboracion propia
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Una vez determinado la categorizacion de los atributos se procede a establecer el
mapa de atributos, ver ilustracion 14, en donde se evidencia que dos de los
atributos previamente evaluados e identificados son consideradas como atractivas
para el cliente y dos adicionales aumentan el desempefio de la prestacion del
servicio. Por otro lado, se evidencia que tres de los atributos identificados tienen
efectos contrarios o nulos en la prestacion del servicio.

llustracion 14 Resultados Atributos Modelo Kano

Satisfaccién

Caracteristicas

Normales

Baja
ejecucion

Alta
ejecucién

Insatisfaccién

Fuente. Elaboracion propia

13.8.2.2 Matriz QFD Para la realizacion de la Casa de la Calidad o Matriz QFD, se
tuvo en cuenta la participacion de los lideres de cada proceso; en especial el lider
del proceso misional. El método de la Matriz QFD traduce los atributos del cliente
en requisitos técnicos apropiados a cada etapa en el que se desarrolla la
prestacion del servicio; garantizando asi la mayor satisfaccion del cliente.

Con el desarrollo de la metodologia lo que se busca es mejorar el proceso de la
prestacion del servicio de la empresa ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S.,
identificando fallas que no permiten prestar el servicio conforme a los estandares
de calidad definidos en la presente investigacion.
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La Matriz QFD se desarrolla en cuatro fases, de acuerdo a la siguiente ilustracion
15:

llustracion 15 Fases de Desarrollo Matriz QFD

» Disefio de producto (Expectativas del
FASE 1 Clientes Vs Especificaciones del
Servicia)

» Disefio en detalle (Especificaciones
del Servicio Vs Definicion de los
componentes)

* Proceso (Definicion de los
FASE 3 componentes Vs Definicion
de los procesos)
* Produccion (Definicion de los procesos
FASE 4 Vs Especificaciones de produccion y
Control)

Fuente: David L. Goetsch, 2000
Los pasos para construir la Matriz QFD son los siguientes:

1. Para la Fase 1 se debe definir las necesidades del cliente y las
especificaciones del servicio. Para esto se tomo la informacion previamente
identificada del modelo de KANO. En la parte vertical se sitian los Que’s y
en la parte horizontal se sitian los COmo’s.

2. Se relacionan las listas de los Qué’s con los Como’s; es decir relacionar
como se encuentra ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S. frente a la
competitividad del servicio y las caracteristicas técnicas ofrecidas al
mercado comparandolo con dos de los principales competidores de la
empresa.

Cuadro de Convenciones a usar segun el caso:

RELACIONES

FUERTE 9 °

MEDIA 3 o)

DEBIL 1 \%
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3. Revisar la relacidon que tiene cada Como entre si.
Cuadro de Convenciones a usar segun el caso:

CORRELACIONES

POSITIVA +

NEGATIVA -

SIN CORRELACION

4. Una vez determinado la relacién entre los COmo’s se determina el en la
parte inferior del grafico el objetivo a realizar.

5. Las Matrices QFD desarrolladas para la empresa ASESORIAS
AMBIENTALES S.A.S. son las siguientes relacionadas en las siguientes
ilustraciones 16, 17,18 y 19:
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A. FASE 1 Disefio de producto
Especificaciones del Servicio)

llustracion 16 Matriz QFD Fase 1

(Expectativas

del

Clientes Vs

- X+
+ +
+ X+ -
COLUMNA # 1 2 3 4 5 6 7
DIRECCION DE R R R N N . . |EVALUACION COMPETITIVA DEL
MEJORAMIENTO CLIENTE
= Z & A @
= Z )
§ ; S a = % =] é = w2
= =) > 2 = = o F|=a o |8 =
=1 = 5 = 2 o ER=11=) E |z A/
3 < | B = SE_I12LE |Z2|z g |E =z
= = = =) 2z g2 ol 2|2 2 |ud
= =] =} SlE 2|g 2lg glc 5 B85
= = = =8 2|5 = =S Slo
= < = aglESlEgIE RS = 2lg
g4 |25 Za [ZSE5|12ZIC 28| B8 |Zg|C
Z |2 |= |8 2E BESSICE|RReE s |EEIR
= = = < sozmmgamﬁm<<mgv—<m
£ | £ |g |z R EE R R E I E
e Z | 2 | 2 | NECESIDADES =z oA 22|58 CHEEIEIERE
= E § = DELOS g |2 E Ez|% z |2 2|2 |8 |E e
*
S|= Slwm |y | &
55 éég CLIENTES EEZ’:)LEg <Eg§§0123455
= g =] =] g Z = Sz | | =
1 o | 5 5 | RECOLECCIONPUNTOS [ . . e 1 5ls12 N
- ° ESTABLECIDOS °
N 1% | 35 | o | PONTUALIDAD EN HORAS [ . N D N
o ° i DE RECOLECCION I
3 |- 14% | 45 | 9 SERVICIO AL CLIENTE o . . N 3
4 |l 9% | 3 9 SERVICIO INTEGRAL o ° e |5]2]3 4
PRECIO BAJO QUE EL -
5 (m | ° 9 COMPETIDOR ° ° ° 5134 g
6 |- 15% | 5 9 EXPERIENCIA o . . i B I —#— Our Product 1 6|
7 || 9% | 3 9 CREDITO DE PAGOS . 4|32 %— Competitor #1 || 7
'ACOMPANAMIENTO EN )
0, ° v o . 5 2 3 —©&— Competitor #2 8
8 |- 12% ] 4 9 |INFORMES Y REPORTES AL ° P
2] =] [%9] o
= = ©n
EZ8 B m = 2 [SEENIS
D=2 m|E e =) =
= o8 BlE z|z 2 |5 wlz2
A Q= 3l afe = A8 S
SEc=ZE5[58| g |28
[111] 100% 33 OBJETIVOE@&%EUDS; %E@;
=95 Z :“c 22 =2 =2 |5 3|8 =
52|z 218 BIE = 228z 8
=l SlE 2l = & = R
g =< = S & =
% alo = a S |= 3
P~ = < Rid
RELACION MAXIMA| 9 9 9 9 9 9 9
IMPORTANCIA| 364 | 395 | 867 [ 347 | 136 | 127 | 474
% DEIMPORTANCIA| 16% [ 18% [ 17% | 16% [ 6% [ 6% [21%
MAPA IMPORTANCIA
NUESTRO PRODUCTO| 5 4 4 5 4 3 3
E COMPETIDOR 1| 4 3 3 1 2 4 1
=
=] COMPETIDOR 2| 4 4 3 1 1 4 1
=
& o
Z3
8 = - —#— Our
Z 9 Product
o = o) —®— Competi
&=
3 tor #1
< & —O&— Competi
E tor #2
-
&

o

COLUMNA #

3 [ a5 67

Fuente. Elaboracion propia
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B. FASE 2 Disefio en detalle (Especificaciones del Servicio Vs Definicion

de los componentes)

llhnietrariAn 17 Matriz OED Faca 2

7N\ \/
AN
COLUMNA # 1 2 3 4 5 6 7
DIRECCION DE
<> A A < < v A
MEJORAMIENTO
= = > i
e =) et =
= = A = = 8w «
= = = |= IES|Z |E |23l | &
= < Z. 2 23| E Q== S
= = = 5 S = = S| = ) =
/= = = & Ze|lgllze|2 | Z|E | &
= < = So|lFP|~E|S £(™ = e =
S |2 |2 |5 S |S8|zz2|=S|25|25|5 5| 8
Z = | & | 2 = Eole=|2ElzE2|2 5|28 S
= | = |=|% cZlz2|2E2|lEE2|BEc|a®| E
S |12 |2 |& Z8lEcglez|lg*|z2|8 | ¢
& = = ~ |ESPECIFICACIO S =N = = S gB =
® | = = = = NES 2 <|S = L 2|l= =
Sl 2 |2 |8 | B =glg |E |z=|" e
E| = =S | 2| = = = = =
= = = <4
PLANIFICACION DE RUTAS
1| DU 5 9 DE RECOLECCION °
N 7o N 5 |NIVELDE CONOCIMIENTO . - . .
— ° DE LOS CONSULTORES
CANALES DE
3 |m 1% 4 i COMUNICACION ® °
INFORMES QUE CUMPLAN
4 [t ik 5 o CON TODOS LOS ° °
ESTUDIO DE PRECIOS DEL
5 | 1% 3 9 MERCADO ®
6 i 10% 3 9 FACILIDAD DE CREDITO .
ASESORIA EN REGISTROS,
7 |im 17% 5 9 INFORMES Y EJECUCION . -
DE LOS PLANES
O wn
) = a 1<)
—|= o |le . =) <2l <<
ﬁ (&) —_ Z — e} —
= % = 2 E|= Bl 2 |ZE|==
= = | o e
I1111 100% 30 OBJETIVO| = E |2 £ | O SE|E |Z&|ZE
S E|I=&£|= 22 =] = 5 519 &
22Z|52|282|2 |2 |EP|28
= zZ | = (e} (5]
&) = = Ay
= o <G
== S}
RELACION MAXIMA| 9 9 9 9 9 9 9
IMPORTANCIA| 150 | 200 | 120 | 490 90 90 | 450
% DE IMPORTANCIA| 9% | 13% | 8% | 31% | 6% 6% | 28%

MAPA IMPORTANCIA

Fuente. Elaboracion propia
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C. FASE 3 Proceso (Definicién de los componentes Vs Definicién de los
procesos)

/\
llustracién 18 Matriz QFD Fase 3 FEON

SO
SO
SO

COLUMNA # 1 2 3 4 5 6 7
DIRECCION DE
< A A < < v A
MEJORAMIENTO
=
= 8 % Q = |w
= = — 75}
= = a = L8 =2 E= = =
= = 2 B R =SS olg o |a S
= = S wm A Rl 5= é = A |o = =
= () = S |= ES(E = =< |Aa A S
= o s Bl gls Bl o = R
= = = = R = |z Flwu g ®n| Z (= z B
=] = = = 5 S xn|f5ol2z[B 8 |lw<seE
< < E S S oOlE IR IR Bl = IR Ll ®
) j == Z 5] = B =RA|l4a M = = =
Z = = | g AR IBEz|ISd=|= 2= = |2 |2 3
= == ~ 5 = E2l==2ls Bl g = |8 2= =
S | 5|35 z2lcZ2lE=EE 2 |23|EE
S |2 |2 |#g EEIEEIEEIEEIRERENEE
& Z = | £ |DPEFINICIONDE g e =2 = 2|2 S 1E |2 3:’
=
w®| = = | 2 |compoNENTES B 38lg =lb 2= = = A
=| = S |g | E = 2|2 8|8 3|8 = =
= =
2l = = = | = = = [ e
o[- 170 4 3 CAPACITACIONES A . R R
° CONSULTORES
5 139 R o EVALUACION DE LAS - . N
fhi ° RUTAS DE TRANSPORTE Vs
- |- 229 s 5 | DESARROLLO DE PAGINA B .
° WEB INTERACTIVA
4 99 o 3 ACTUALIZACION . B . o
. ° NORMATIVIDAD
5 (mm 170 A 5 |REVISION DE LOS PRECIOS R
° DEL MERCADO CADA 12
s 900 N 5 | BSTUDIO CREDITICIO DEL R
° CLIENTE
7 i 13% 3 3 CAPACITACION TECNICA - o .
<< w2
= — =
a n n
wm |2 5] e
w Z =
e ; YIRS /a = E E Z
- Q8 /al= TS a2 = = S
SZlsglzElES|28| 2 |22
[111] 100% 23 OBJETNOEEEggEE%QE = |12 =
= 2l= 5=z 22 2| @ |18 S
=) =S 2= (8 =£| £ <
= =z Bl 2|2 T |= s S
O|l= o3 [=W = A = =™
o/ — = = 5] <
= =) ~ (&)
= ) O
RELACION MAXIMA| 9 9 9 9 9 9 9
IMPORTANCIA| 413 | 126 | 196 | 170 | 157 | 78,3 | 339
% DE IMPORTANCIA| 28% | 9% | 13% | 11% | 11% | 5% | 23%
MAPA IMPORTANCIA| — _

Fuente. Elaboracion propia
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D. FASE 4 Proceso

Produccién

llustracion 19 Matriz QFD Fase 4

(Definicion
Especificaciones de produccion y Control)

/< /§<>§<\/ \/

><>\

de

los procesos

ANNA

Vs

COLUMNA #

-

3

DIRECCION DE
MEJORAMIENTO

o

i

i

MAPA IMPORTANCIA RELATIVA

FILA #

IMPORTANCIA RELATIVA

ESPECIFICACION
PRODUCCION Y
CONTROL

DEFINICION DE
PROCESOS

2

EVALUACION DE DESEMPENO

CUMPLIMIENTO DE LA META
ESTABLECIDA

NIVEL DE QUEJAS,
FELICITACIONES

CUMPLIMIENTO LEGAL

MEJOR PRECIO DEL MERCADO

FLUJO DE EFECTIVO

1 (i

10%

ro |IMPORTANCIA PARA EL CLIENTE

w [MAXIMA RELACION

EVALUACION PERIODICA
DE LOS CONOCIMIENTOS

2|

20%

IS

©

SEGUIMIENTO A LA
PLANIFICACION DE RUTAS

3 (M

20%

SEGUIMIENTO AL
DESARROLLO DE LA

4 (i

10%

SEGUIMIENTO A LOS
CAMBIOS NORMATIVOS

5 (Il

15%

ESTUDIO DE MERCADO

6 1l

10%

REVISION DEL ESTADO DE
CARTERA

7 (Imm

15%

PROGRAMACION DE
CAPACITACIONES
TECNICAS

[T11] 100%

20

OBJETIVO

AUMENTAR
COMPETENCIAS

DISMINUCION DE

ERRORES DE
RECOLECCION

MEJORAR CANALES DE
COMUNICACION

CUMPLIMIENTO DE LA
NORMA

LIQUIDEZ

RELACION MAXIMA

©

«© | PRECIO COMPETITIVO

©

IMPORTANCIA

=

65

fun
®
(=}

=
w
ot

% DE IMPORTANCIA

15%

16%

W w
Do ©
N E=)

12%

_.
X
N

8%

MAPA IMPORTANCIA

Fuente. Elaboracion propia
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Una vez comparado la empresa ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S. frente a sus
principales competidores; y de acuerdo con el resultado de la casa de la casa de
calidad en cada una de sus fases, se llega a la siguiente conclusion.

v' Se debe evaluar el desarrollo y posterior analisis de un estudio de mercado
del sector en el que participa la empresa y evaluar los precios ofrecidos en
el mercado.

v' Es importante programar capacitaciones técnicas con los trabajadores
involucrados en el proceso de recoleccion posconsumo; asi como también
la necesidad de evaluar las competencias de los consultores y el refuerzo a
los mismos a fin de ofrecer un servicio al cliente eficiente.

v Planificar el proceso de recoleccion posconsumo frente a las rutas de
recoleccion existentes y los puntos de recoleccion establecidos a nivel
nacional; el objetivo es disminuir los errores presentados en el proceso de
recoleccion segun la meta establecida para el proceso.

v' Realizar revisiones periddicas a los cambios normativos en los que se ve
involucrados las actividades de la empresa y garantizar el cumplimiento de
los mismos.

v' Evaluar los créditos ofrecidos a los clientes frente al nivel de
endeudamiento de los mismos; esto con el fin de garantizar la liquidez que
la empresa ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S. necesita para su normal
funcionamiento.

13.8.2.3 Requerimientos Minimos Funcionarios Y Ambientales

v Requerimientos Implicitos

Tabla 16 Requerimientos Implicitos

REQUERIMIENTOS IMPLICITOS

Manual Técnico Andino para el Registro y Control de Plaguicidas Quimicos de uso
Agricola

NTC 4435 1998 Transporte de mercancias: Hoja de Seguridad para Materiales.
Colombia.

Se ha de usar este modelo basado en la ANSI, por haberse estandarizado en
muchos paises.

Fuente. Elaboracion propia
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v" Requerimientos de la Organizacion

Tabla 17 Requerimientos de la Organizacion
REQUERIMIENTOS DE LA ORGANIZACION

SERVICIO CONFIABLE

SERVICIO OPORTUNO

CUMPLIMIENTO DE LAS FECHAS DE ENTREGA
EFICACIA DEL PROCESO POSCONSUMO
Fuente. Elaboracion propia

PRODUCTO OBTENIDO: Diagnéstico del Sistema de Gestion de Calidad actual y
Normatividad aplicable de la empresa.

Dentro del Diagnostico del Sistema de Gestion de Calidad para ASESORIAS
AMBIENTALES S.A.S. se consider6é oportuno realizar el diagnostico desde dos
perspectivas:

1. Diagnostico Estratégico
2. Diagnéstico de Requerimientos

El diagnéstico Estratégico es el punto de partida a partir del andlisis del entorno externo e
interno de la organizacioén y asi definir los factores que actualmente estan impactando en la
satisfaccion del cliente. Por otro lado, desde el diagndéstico de requerimientos se consideré
importante establecer el estado de los requerimientos CLIO (Clientes, Legales, Implicitos y
Organizacionales) aplicables a ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S.

Una vez realizado el analisis completo se establece un cierre de brechas entre la situacion
actual y el ideal del Sistema de Gestion de Calidad.

En términos generales después de realizar el diagndstico se evidencia que la empresa
ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S. se encuentra en un momento crucial de crecimiento y
expansion frente a las oportunidades de crecimiento que tiene en el mercado; pero
requiere de una mayor organizacion interno de los procesos que permita la mejora
continua de los procesos misionales y la satisfaccion del cliente frente a las necesidades y
expectativas identificadas.
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CONTINUACION

Falencias encontradas:

wnN

11.
12.

13.
14.

15.
16.

17.

No se tienen adecuadamente implementados los requisitos de la Norma I1SO
9001:2015.

Los procesos internos no son claros y no tienen procedimientos estandarizados

No se cuenta con indicadores, que permitan hacer seguimiento y control de los
procesos.

Las interacciones de los procesos no se encuentran alineadas a las directrices de
un enfoque por procesos.

La organizacion no tiene definido sus niveles de autoridad y roles de liderazgo y
compromiso

No existe una planificacion del proceso de recoleccion Posconsumo. No se tiene
plan de contingencia en caso de alteraciones de la via publica.

Los competidores tienen mayor participacion en el mercado y ejercen influencia en
el sector y el gobierno. No hay estudio claro del mercado.

No se tiene contemplado los riesgos ni oportunidades de los procesos de la
empresa.

Disposicion final directa por parte de la competencia

. Tecnologias nuevas mas eficientes implementadas por la competencia actual o

nueva

No se lleva a cabo una medicién de la percepcion del cliente.

Existe fuga de informacion por parte de trabajadores de la empresa; asi como
tampoco no se evalla el conocimiento técnico ni experiencia de los mismos.

Los procesos de Negociacién largos y no se desarrolla canales de comunicaciones
claros y eficaces entre los trabajadores de la empresa y el cliente.

Existe conflictos ente miembros de la junta de accionistas.

Falta mayor enfoque al cliente.

No se realiza revisiones periédicas a los cambios normativos en los que se ve
involucrados las actividades de la empresa y garantizar el cumplimiento de los
mismos

No se programan capacitaciones técnicas con los trabajadores involucrados en el
proceso de recoleccion posconsumo.
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14 ANALISIS DE BRECHAS

Una vez analizado el resultado del diagnéstico inicial de la empresa ASESORIAS
AMBIENTALES S.A.S., se evidencia las siguientes falencias, ver tabla 18:

Tabla 18 Analisis de Brechas Asesorias Ambientales S.A.S.

SITUACION ACTUAL

SITUACION IDEAL

No se tienen adecuadamente
implementados los requisitos
de la Norma ISO 9001:2015

El disefio del Sistema de Gestion de Calidad con base
a los requisitos establecidos en la horma ISO
9001:2015 permite organizar y estructurar los

procesos de la empresa enfocados en la satisfacciéon

del cliente y minimizacion de riesgos que afecten la
prestacion del servicio.

Los procesos internos no son
claros y no tienen
procedimientos
estandarizados

Los procedimientos son documentos estandarizados
de los procesos misionales que requieren control y
seguimiento.

No se cuenta con
indicadores, que permitan
hacer seguimiento y control
de los procesos.

El seguimiento y control a los procesos del sistema de
gestion de calidad permiten establecer mecanismos
preventivos a posibles fallas o riesgos de los procesos
a controlar.

Las interacciones de los
procesos no se encuentran
alineadas a las directrices de
un enfoque por procesos.

Establecer las interacciones de los procesos
misionales a fin de alinearlos con un enfoque a
procesos.

No se lleva a cabo una
medicién de la percepcion del
cliente.

Medir la satisfaccion del cliente permite detectar fallas
o riesgos del servicio prestado.

No existe politica de calidad.
Ni se encuentra publicada ni
interiorizada por los
trabajadores

La politica de calidad debe ser el compromiso de la
empresa para el mejoramiento continuo de los
procesos y la satisfaccion del cliente.

Los competidores tienen
mayor participacion en el
mercado y ejercen influencia
en el sector y el gobierno.

Analizar con la Alta direccion el desempefio del
mercado y competidores

No se tiene contemplado los
riesgos ni oportunidades de
los procesos de la empresa.

Analizar los riesgos y oportunidades beneficia a la
empresa en cuanto a la prevencion de posibles fallas
o riesgos que afecten la prestacion del servicio.
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Tabla 18 Continuacion...

SITUACION ACTUAL

SITUACION IDEAL

No estan establecidos los
objetivos de calidad, no tienen
metas establecidas ni
seguimientos.

La definicion de objetivos de calidad permite
establecer mecanismos de seguimiento y control
claros.

No existe una planificacion de
los objetivos de calidad

Planificar el cumplimiento de los objetivos de calidad
favorece a lograr la meta establecida para cada uno
de ellos.

Disposicion final directa por
parte de la competencia

Tecnologias nuevas mas
eficientes implementadas por
la competencia actual o nueva

Evaluar tecnologias nuevas y eficientes que puedan
ser implementadas en Colombia con el fin de realizar
una disposicion final directa.

Alteraciones de orden publico
gue puedan afectar las
jornadas recoleccion. Los
paros de transporte,
atentados, cierre de vias,
manifestaciones.

Definir planes de contingencia en casos de
alteraciones del orden publico que afecten el normal
desarrollo de la operacion. definir

Fuga de informacion

Definir niveles de acceso en la informacion de la
empresa

Procesos de Negociacion
largos

Estandarizar el proceso comercial

Conflictos ente miembros de
la junta de accionistas.
Falta mayor enfoque al cliente

Establecer un Sistemas de Gestion de Calidad que
sea base para la toma de decisiones, enfocandose
asi hacia la satisfaccion del cliente.

Fuente: Elaboracion propia

Para dar solucion a las falencias encontradas, se ha desarrollado el siguiente plan
de accion, ver tabla 19:

99



Tabla 19 Plan de Accién para Eliminar Falencias

Falencia detectada

Acciones especificas arealizar para el
cierre de brechas

Estas acciones se
Integran a los

implementados los
requisitos de la
Norma ISO
9001:2015

permite organizar y estructurar los
procesos de la empresa enfocados en la
satisfaccion del cliente y minimizacién de
riesgos que afecten la prestacion del
servicio.

procesos
Disefiar el Sistema de Gestion de

No se tienen Calidad con base a los requisitos Planeacion

adecuadamente establecidos en la norma 1ISO 9001:2015 | Estratégica, Gestion

Comercial, Gestién
del Servicio, Gestion
Administrativa,
Gestion de Mejora

Los procesos
internos no son
claros y no tienen
procedimientos
estandarizados

Desarrollar manuales y procedimientos
estandarizados de los  procesos
misionales que requieren control vy
seguimiento.

Gestion del Servicio

No se cuenta con
indicadores, que
permitan hacer
seguimiento y
control de los
procesos.

Desarrollar indicadores para las areas
gue requieren control y seguimiento,
revisar semestralmente los resultados de
los indicadores y comparar los
resultados a fin del afio con los
resultados del afio anterior y medir la
efectividad del SGC.

Planeacion
Estratégica, Gestion
Comercial, Gestion
del Servicio, Gestion

Administrativa,
Gestion de Mejora

Las interacciones de
los procesos no se
encuentran
alineadas a las
directrices de un
enfoque por
procesos.

Siendo el proceso de Posconsumo el
proceso misional, el area de operaciones
juega un papel importante en la
interaccion de procesos con las demas
areas de la organizaciéon. Desde la
emision del plan de recoleccion anual
entregada por el area profesional, se
debe garantizar la comunicacién clara
con las directrices entregadas, asi como
la entrega de informes de ejecucion. El
presupuesto y desembolso de los
recursos para ejecutar la logistica de
recoleccion, el control y
acompafiamiento por parte del area de
capacitaciones, los inventarios de
bodega y entrega de residuos para
disposicién final, son procesos que
deben estar alineados con todas las
areas de la organizacion para lo cual se
disefiara un flujograma de interaccion del
proceso.

Planeacion
Estratégica, Gestion
Comercial, Gestién
del Servicio
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Tabla 19 Continuacion...

Falencia detectada

Acciones especificas arealizar para el
cierre de brechas

Estas acciones se
Integran a los
procesos

No se lleva a cabo
una medicién de la
percepcién del
cliente.

Desarrollar encuestas de satisfaccion a
clientes, disefiar un sistema de medicion
de quejas, tabular los datos y analizar los
resultados para tomar decisiones de tipo
estratégico, tomar acciones preventivas

y correctivas

Planeacion
Estratégica, Gestion
Comercial

No existe politica de
calidad. Ni se
encuentra publicada
ni interiorizada por
los trabajadores

Disefiar la politica de calidad la cual
debe ser el compromiso de la empresa
para el mejoramiento continuo de los
procesos y la satisfaccion del cliente.

Planeacion
Estratégica

Los competidores
tienen mayor

Incrementar la participacion en el

participacion en el mercado mediante nuestra estrategia Planeacion
mercado y ejercen . : 9 Estratégica, Gestion
: : diferenciadora, de valor agregado y de .
influencia en el ) Comercial
. alta calidad
sector y el gobierno.
No se tiene
contemplado los Desarrollar la matriz de riesgos por Planeacion
riesgos ni procesos, en especial del proceso del

oportunidades de
los procesos de la

servicio con el fin de determinar las
acciones a tomar para evitar el impacto

Estratégica, Gestion
Comercial, Gestion
Del Servicio

empresa. en caso de riesgos de impacto alto.
No estan
establecidos los
objetivos de calidad, | Desarrollar los objetivos de calidad, asi Planeacion

no tienen metas
establecidas ni

como los indicadores y seguimientos

Estratégica

No existe una
planificacion de los
objetivos de calidad

Desarrollar el plan de cumplimiento de
los objetivos de calidad

Planeacion
Estratégica

Disposicion final
directa por parte de
la competencia

Tecnologias nuevas
mas eficientes
implementadas por
la competencia
actual o nueva

Evaluar tecnologias nuevas y eficientes
gue puedan ser implementadas en
Colombia con el fin de realizar una

disposicion final directa.

Planeacion
Estratégica, Gestion
Comercial, Gestién
Del Servicio
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Tabla 19 Continuacion...

Falencia detectada

Acciones especificas a realizar para el
cierre de brechas

Estas

acciones

se Integran a los

procesos

Alteraciones de orden | Definir planes de contingencia en casos | Planeacion

publico que puedan | de alteraciones del orden publico que | Estratégica,

afectar las jornadas | afecten el normal desarrollo de la | Gestion
recoleccién. Los paros | operacion. Comercial,

de transporte, Gestién Del

atentados, cierre de Servicio

vias, manifestaciones.

Fuga de informacion Definir niveles de acceso en la | Planeacién
informacion de la empresa, organizar los | Estratégica,
archivos y carpetas publicas, establecer | Gestion De
permisos de acceso a la informacion de | Mejora
acuerdo al cargo

Procesos de | EI area comercial debe anticiparse, | Planeacion

Negociacion largos documentar e investigar las fechas de | Estratégica,
vencimiento de los contratos de los | Gestion
clientes potenciales con la competencia y | Comercial,
reaccionar con una estrategia comercial | Gestion Del
anticipada para disminuir el tiempo de los | Servicio
procesos de negociacion

Conflictos entre | Proponer una nueva estructura | Planeacion

miembros de la junta de
accionistas.

organizacional para definir y diferenciar
los roles y responsabilidades de los
accionistas dentro de la organizacién y de
esta manera eliminar conflictos

Estratégica

Falta mayor enfoque al
cliente

Identificar mediante las encuestas de
satisfaccion cuales son los puntos débiles
en el servicio al cliente, con base en los
resultados tomar las acciones correctivas
y disefiar un plan de mejora.

Planeacion
Estratégica,
Gestion
Comercial

Fuente. Elaboracion propia
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PRODUCTO OBTENIDO: Cierre de brechas, frente a los aspectos normativos y legales
vigentes aplicables al sector econdémico de la empresa y al Sistema de Gestion de
Calidad.

Se obtiene un consolidado de las falencias presentadas en el diagndstico inicial, en donde
se establece el estado ideal de la empresa frente a la falencia presentada. Por otro lado,
se definen los planes de accién para eliminar las fallas; enfocandonos en desarrollar el
Sistema de Gestion de Calidad Ideal.

Es de aclarar, que el sistema de gestion a desarrollar sera enfocado conforme se
establece en los requisitos de la 1ISO 9001: 2015; siendo dicha norma la base para
desarrollar la eficiencia y eficacia de los procesos de la empresa y lograr asi la
satisfaccion del cliente.
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CAPITULO IV PLANIFICACION ESTRATEGICA

15 PLANEACION ESTRATEGICA

15.1 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
A continuacion se desarrolla el direccionamiento estratégico con sus diferentes

componentes.

15.2 HORIZONTE DEL TIEMPO
El entorno de ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S. es estable a largo plazo de (5
afos), debido a que a nivel mundial existen politicas ambientales para minimizar el
impacto ambiental y Colombia hace parte de la comunidad Andina y esta obligada
a cumplir con el tratado de Basilea (Calentamiento Global).
La intensidad de la competencia, es baja dado que solo existen 3 empresas
competidoras a nivel nacional y la participacion en el mercado es el siguiente:
Gestor 1: 52%, Gestor 2 37%, Gestor 3: 6%, Asesorias Ambientales: 5%.

15.3 MODELO DE NEGOCIO

Tabla 20 Modelo del Negocio (CANVAS)

8. ALIANZAS CLAVES: ALIADOS|
ESTRATEGICOS: EMPRESA
SOCIA: DEPARTAMENTO
TECNICO DE REGISTROS DE
INSUMOS AGROPECUARIOS,
ENTIDADES: AUTCRIDAD
NACIONAL DE LICENCIAS
AMBIENTALES, MINISTERIO DEL|
MEDIO AMBIENTE, INTITUTO
GOLOMBIANG AGROPEGUARIO,
INSTITUTO NACIONAL DE
SALUD. PROVEEDORES
CLAVES: INCINERADORAS,
AGENCIAS DE PUBLICIDAD
IMPRESA. RECURSOS CLAVES:
RECURSO HUMANO,
CAMIONES, PUNTOS DE
RECOLECCION, FINANCIERD,
TECNICO, TECNOLOGIA,
COMUNICACIONES.

7.PROCESOQS Y ACTIVIDADES CLAVE:
FUENTE DE INGRESO: CONSULTORIA
EN ASPECTOS AMBIENTALES Y
EJECUCION DE LA LOGISTICA DEL
PLAN DE DEVOLUCION
POSCONSUMO, (RECOLECCION,
TRANSPORTE, ALMACENAMIENTO Y
DISPOSICION FINAL) EJECUCION DE
LOS PROGRAMAS DE CAPACITACION,
RELACION CON LOS CLIENTES:
ASESORIA Y ELABORACION DE LOS
INFORMES DE CUMPLIMIENTO
AMBIENTAL.

6. RECURSOS Y CAPACIDADES
CLAVE: RECURSO HUMANO CON
EXPERIENCIA Y EXPERTICIA EN
MEDIR IMPACTO AMBIENTAL PARAEL
SECTOR AGRICOLA, RECURSO
FINANCIERO, TECNOLOGIA

2. PROPUESTA DE VALOR Y F.C.E. SERVICIO
INTEGRAL: CONSULTORIA PERSONALIZADA Y
EJECUCION-GESTION DE PLANES POSCONSUMO
¥ SERVICIOS SUJETOS A LICENCIAMIENTO
AMBIENTAL. PRECIO MAS COMPETITIVO.
PROBLEMA A SOLUCIONAR: REDUCIR EL
IMPACTO DE LA CONTAMINACION EN EL MEDIO
AMBIENTE POR PARTE DE LOS ENVASES
POSCONSUMO DE PLAGUICIDAS. NECESIDAD:
CUMPLIR CON LA RESOLUGION 1675 DEL 2 DE
DICIEMBRE DE 2013

4. RELACIONES CON LOS
CLIENTES: CONSULTORIA,
CAPACITACION Y GESTION
PERMANENTE, CONTACTO
FRECUENTE, ENCUESTAS DE
SATISFACCION, RELAGIONAMIENTO
Y ACERCAMIENTO POR PARTE DE
LA G. GENERAL Y DE MERGADEO.
LA RELACION CON LOS CLIENTES
REQUIERE DE UN COSTO DE
RELACIONAMIENTO, SERVICIO
ESPECIALIZADO, DEDICACION DE
MUCHO TIEMPD POR PARTE LOS

3. CANALES: GESTION COMERCIAL
DIRECTA CON DIRECTIVOS DE LAS
EMPRESAS PROSPECTO. PAGINA
WEEB, ENTIDADES COMO EL ICA,
REFERIDOS. LOS CANALES MAS
EFICIENTES SON EL DIRECTO Y EL
REFERIDO

1. SEGMENTO DE MERCADO.
EMPRESAS IMPORTADORAS,
FABRICANTES,
COMERCIALIZADORAS TITULARES
DE PRODUCTOS QUE CIRCULAR
EN EL MERCADO BAJO LICENCIA
AMBIENTAL: PLAGUICIDAS,
FUNGICIDAS, HERBICIDAS,
INSECTICIDAS. ENTIDADES: ANLA,
MINISTERIO DEL MEDIO
AMBIENTE, ICA, MINISTERIO DE
AGRICULTURA.

9. ESTRUCTURA DE COSTOS: 50% GASTO LOGISTICA DE TRANSPORTE, ALMACENAMIENTO Y RECOLECCION, 15%

PUBLICIDAD Y CAPACITACIONES, LOS OTROS SON GASTOS ADMINISTRATIVOS ¥ FINANCIEROS INCLUIDO NOMINA. LOS
COSTOS FIJOS SON LOS DE LOGISTICA DE RECOLECCION, TRANSPORTE, ALMACENAMIENTO ¥ PERSONAL, LOS COSTOS
VARIABLES SON LOS RELACIONADOS GON LOS REPROCESOS, CAPACITACION DE PERSONAL, EVENTUALIDADES POR
ACCIDENTES DE TRANSITO, PAROS DE TRANSPORTE, APLAZAMIENTO DE JORNADAS POR CONDICIONES CLIMATICAS,
PERDIDA DE RESIDUOS RECOLECTADOS.

MAXIMO. SE SUJETA LA EJECUCION

5. FUENTES DE INGRESO: FACTURACION CON PLAZQ PAGO MAXIMO
DE 30 DIAS A PARTIR DE LA FECHA DE EXPEDICION, GESTION DE
CARTERA CON EFECTIVIDAD DEL 90%, LOS CONTRATOS GRANDES
FAGAN EL VALOR TOTAL MEDIANTE CUOTAS MENSUALES A 1 ANO

DEL CONTRATO AL PAGO . EL

SERVICIO POR EL QUE SE PAGA ES GESTION INTEGRAL DEL PLAN DE
DEVOLUCION POSCONSUMO DE PLAGUICIDAS

Fuente. Elaboracion propia
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15.4 VISION

Tabla 21 Desagregacion de los elementos de la mision

ELEMENTO DESAGREGACION

OBJETIVO Ser lideres a nivel nacional como Asesores y Gestores

AMBICIOSO, | Ambientales, destacados por la calidad en la consultoria, guia y

MOTIVADOR | ejecucion de Planes Ambientales, tendientes a reducir el impacto
ambiental

POBLACION | En el sector agropecuario.

ESPECIFICO

PLAZO Para el 2020

Fuente. Elaboracion propia

VISION PROPUESTA: Para el 2020 ser lideres a nivel nacional como Asesores y
Gestores Ambientales, destacados por la calidad en la consultoria, guia y
ejecucion de Planes Ambientales, tendientes a reducir el impacto ambiental en el
sector agropecuario.

15.5 MISION
Tabla 22 Desagregacion de los elementos de la Vision

ELEMENTO DESAGREGACION

Qué Brindar soluciones

Con qué En la reduccién del impacto ambiental

Qué lo | A través de asesoria técnica ambiental, guia y ejecucion de

diferencia planes de manejo ambiental y devolucion de envases
posconsumo

Compromiso Garantizando el cumplimiento de la normatividad ambiental
vigente

Para quien Para empresas del sector Agropecuario colombiano

Fuente. Elaboracion propia

MISION PROPUESTA: Brindar soluciones en la reduccion del impacto ambiental
para empresas del sector Agropecuario colombiano, a través de asesoria
ambiental, guia y ejecucion de planes de manejo ambiental y devolucion de
envases posconsumo, garantizando el cumplimiento de la normatividad ambiental
vigente.

15.6 VALORES CORPORATIVOS
La Junta de Socios definié en comité los siguientes valores Corporativos:
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v" RESPONSABILIDAD: Cumplimos con los objetivos del cargo a nivel
individual y colectivo.

v" TRABAJO EN EQUIPO: Buscamos la sinergia de las distintas profesiones
para la ejecucion y consecucion de metas corporativas.

v" RESPONSABILIDAD SOCIAL Y AMBIENTAL: Mantenemos una conducta
responsable con la sociedad y el medio ambiente, en pro de reducir el
impacto ambiental.

v' IDONEIDAD: Somos especialistas, investigativos, tenemos Know how y
somos profesionales en los procesos operativos y administrativos.

15.7 OBJETIVOS ESTRATEGICOS
Se establecen los siguientes objetivos estratégicos bajo el método SMART:

v Aumentar la participacién en el mercado llegando a un 20% para el
2021.

Para lograr aumentar la participacion en el mercado, la estrategia a corto plazo es
continuar realizando una gestion comercial eficiente con los dos componentes
principales que dan una ventaja competitiva frente a los competidores: Precio y
asesoria especializada.

En el mediano y largo plazo lograr consolidar la planta de disposicion final, iniciar
el proceso de patente del proceso de disposicion final (aproximadamente tarda 5
afios en otorgarse) Con el fin de obtener una exclusividad en el mercado durante
los 20 o 10 afios (segun lo determine al entidad competente) por los cuales es
otorgado el derecho al uso exclusivo de dicho proceso lo que otorgaria una de las
ventajas competitivas mas importantes para ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S.
y le ayudaria a incrementar su participacion en el mercado.

v' Brindar servicios de asesoria técnica ambiental, guia y ejecucion de
planes de manejo ambiental y devolucion de envases Posconsumo
rentables y sostenibles para ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S.

La estrategia respecto este objetivo es procurar mantener el mayor
profesionalismo en las actividades de asesoria y consultoria ambiental, para esto
son importantes los valores corporativos y la ética profesional;, asi como la
importancia de mantenerse actualizado en todos los aspectos sujetos a cambios y
ajustes de la normatividad ambiental en Colombia, junto con la experticia y
experiencia por parte de los socios y lideres a cargo de la consultoria.
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Respecto a devolucion de envases Posconsumo rentables y sostenibles para
ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S., el plan de accién es controlar los costos de
manera estricta con el fin de que no afecten la rentabilidad, y la estrategia de
sostenibilidad es el proceso de disposicion final, dado que la técnica usada es de
recuperacion y aprovechamiento de los residuos (envases Posconsumo), el
resultado final de dicho proceso es un producto nuevo el cual se pretende
comercializar en el sector agricola con el fin de recuperar una parte de la inversion
realizada en el proceso de disposicion final y de esta manera hacer que dicho
proceso en un futuro sea auto sostenible.

v' Desarrollar todas las actividades con responsabilidad social vy
ambiental.

A nivel interno se pretende generar una cultura para el personal de oficina en el
gue se procure trabajar con actitud amigable con el medio ambiente, procurando el
cuidado del medio ambiente dando un uso responsable a los recursos como el
papel, energia, insumos, entre otros. Y la actitud y la importancia de ser
multiplicadores de informacion frente a los externos bien sea clientes, familiares o
personas cercanas a los empleados de ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S., para
gue conozcan acerca de la importancia del cuidado del medio ambiente y el
impacto que tiene en la sociedad y la salud; asi como la responsabilidad que
tenemos como individuos de cuidar y ser responsables con el manejo de los
residuos, no necesariamente tienen que ser peligrosos (a pesar de ser el foco de
nuestra compafia) tener una actitud y la conciencia de impactar en la menor
medida posible al medio ambiente con los residuos.

Mediante el programa de capacitacion, se pretende para el 2018 incrementar en
un 10% el numero de personas capacitadas y sensibilizadas con nuestro
programa de responsabilidad social y ambiental. En estas charlas y/o
capacitaciones se les ensefia a las personas acerca de la normatividad ambiental
y el rol y responsabilidades de los individuos, explicamos el impacto que tienen los
residuos en la salud y la contribucion que da su mal manejo en el calentamiento
global, explicamos las medidas para prevenir la contaminacién y la manera como
se deben manejar los residuos para no causar dafios. Dentro de los indicadores
oficiales en el afio 2015, fueron sensibilizadas mas de 2.300 personas respecto a
la labor que realiza ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S. con el programa de
responsabilidad social y ambiental.
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16 FORMULACION ESTRATEGICA

16.1 MEFE

Con la identificacion del analisis DOFA realizado previamente en el Diagndstico
realizado a la empresa ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S; se procede a aplica
la herramienta de Matriz de Evaluacion de Factores Externos (MEFE). Esta
herramienta tiene como objetivo resumir a la alta direccion la informacion obtenida
en cuanto a los aspectos econdmicos, sociales, culturales, demogréficos,
ambientales, politicos, gubernamentales, juridicos, tecnologicos y competitivos.

La matriz se realiza en 5 pasos:

1. Hacer una lista de los factores criticos y de éxito identificados en la Matriz
DOFA; es decir las OPORTUNIDADES y AMMENAZAS que afectan a la
empresa ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S.

2. Asignar un peso relativo a cada factor, el cual puede estar entre 0.0 (no es
importante), a 1.0 (muy importante).

3. Asignar una calificacion de 1.0 a 4.0 a cada uno de los factores
identificados, en donde 4.0 significa una OPORTUNIDAD importante o
mayor y 1.0 significa una AMENAZA importante o mayor.

4. Multiplicar el peso por la calificacion y asi obtener una calificacion
ponderada.

5. Sumar las calificaciones ponderadas de cada una de los factores para
determinar el total ponderado de la organizacion.

El resultado fue el siguiente:
Tabla 23 Matriz MEFE

FACTORES DE EXITO PESO | CALIFICACION |PONDERADODES

OPORTUNIDADES

Busqueda de una eficiencia ambiental que

. . 0,1 2 0,2
beneficie al sector agricola

Crecimiento y optimizacion de las metas de
recoleccion de envases Posconsumo de 0,1 1 0,1
plaguicidas

Control y regulacion por parte del Gobierno
Colombiano para obligar al cumplimiento de la
ejecucion de los planes de manejo ambiental y

gestiébn Posconsumo

0,1 1 01

Ausencia de un servicio integral que incluya la

ejecucion de los planes de manejo ambiental y

Posconsumo y la asesoria en la elaboracion y 0,4 4 1,6

presentacion de informes de cumplimiento
ambiental

108



Tabla 23 Continuacion...

OPORTUNIDADES

Falencia en los Informes de Cumplimiento
Ambiental ante la ANLA por parte las empresas
obligadas a presentarlos.

0,3

1,2

TOTAL

1,0

3,2

Los competidores que tienen mayor
participacion en el mercado y la influencia que
ejercen en el sector y el gobierno.

04

1,6

Disposicidn final directa por parte de la
competencia.

0,3

0,6

Tecnologias nuevas mas eficientes
implementadas por la competencia actual o
nueva

0,1

0,1

Ingreso de nuevos competidores nacionales y/o
extranjeros.

0,0

0,0

Alteraciones de orden publico que puedan
afectar las jornadas recoleccion.

0,2

0,6

TOTAL

1,0

2,9

Fuente. Elaboracion propia

El resultado total ponderado fue de 2,9 lo cual indica que la empresa ASESORIAS
AMBIENTALES S.A.S. obtuvo un resultado ponderado por encima de la media de
2.5; lo cual significa que las estrategias tienen resultados positivos sobre las

oportunidades externas.

16.2 MEFI

Adicionalmente, con la informacion obtenida del analisis DOFA se procede a
aplicar la herramienta de Matriz de Evaluacién de Factores Internos (MEFI). Esta
herramienta tiene como objetivo resumir a la alta direccion la informacion obtenida

en cuanto a los aspectos internos que hacen parte de las areas funcionales.

La matriz se realiza en 5 pasos:

1. Hacer una lista de los factores criticos y de éxito identificados en la Matriz
DOFA; es decir las FORTALEZAR y DEBILIDADES que afectan a la
empresa ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S.

2. Asignar un peso relativo a cada factor, el cual puede estar entre 0.0 (no es
importante), a 1.0 (muy importante).
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3. Asignar una calificacion de 1.0 a 4.0 a cada uno de los factores
identificados, en donde 4.0 significa una FORTALEZA importante o0 mayor y
1.0 significa una DEBILIDAD importante o mayor.

4. Multiplicar el peso por la calificacion y asi obtener una calificacion
ponderada.

5. Sumar las calificaciones ponderadas de cada una de los factores para
determinar el total ponderado de la organizacion.

El resultado fue el siguiente:

Tabla 24 Matriz MEFI

FACTORES DE EXITO PESO | CALIFICACION | PONPERADOD
FORTALEZAS
Personal profesional, especializado y con

experiencia en areas ambientales del sector 0,5 3 15

agricola
Propuesta de Valor Diferencial de la competencia 0,3 4 1,2
Precio méas bajo del mercado 0,2 2 0,4

Cubrimiento Nacional y hecho a la medida de las
) . 0,0 1 0,0
necesidades del cliente
Consultoria personalizada 0,0 1 0,0
TOTAL 1,0 3,1
DEBILIDADES |
Fuga de informacion 0,1 1 0,1
Procesos de Negociacién largos. 0,2 3 0,6
Al llevar poco tiempo en el mercado la participacion

. 0,1 1 0,1

es baja.
Competencia desleal 0,3 4 1,2
Conflictos ente miembros de la junta de accionistas. | 0,1 1 0,1
Falta de capital para ampliar la infraestructura 0,2 2 0,4
TOTAL 1,0 2,5

Fuente. Elaboracion propia

El resultado total ponderado fue de 2,5 lo cual indica que la empresa ASESORIAS
AMBIENTALES S.A.S. obtuvo un resultado ponderado igual a la media
establecida de 2.5; lo cual significa que las estrategias tienen resultados positivos
sobre las fortalezas, minimizando los efectos de las debilidades.
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16.3 MIME
La matriz MIME muestra los resultados obtenidos de los valores totales
ponderados de las matrices MEFE y MEFI.

El resultado fue el siguiente:

llustracion 18 Resultados Matriz MIME
4,0 323130 2,0 1,0

3,0

2,0

Vi

1,0
Fuente. Elaboracion propia

El resultado obtenido se encuentra en la posicion 1V, lo que significa que la
empresa ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S. debe establecer estrategias
intensivas de crecimiento y construir estrategias de ataque (penetracién de
mercados, desarrollo de mercados, desarrollo de productos) o estrategias de
integracion, ya sea hacia adelante o hacia atras.

16.4 DEFINICION DE ESTRATEGIAS

Una vez realizado la Matriz MIME se evidencia que la estrategia a utilizar
corresponde a Crecer y construir estrategias de ataque o agresivas que penetre el
mercado del Poscosumo en el sector agropecuario, ganamos mayor participacion
en el mercado y desarrollando estrategias de integracion, ya sea hacia adelante o
hacia atras.

16.5 ESTRATEGIAS A SEGUIR

Realizar una gestion comercial eficiente con los dos componentes principales que
dan una ventaja competitiva frente a los competidores: Precio y asesoria
especializada.

v' Consolidar la planta de disposicién final e iniciar el proceso de patente del
proceso de disposicion final (aproximadamente tarda 5 afios en otorgarse)
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16.6

Mantener el mayor profesionalismo en las actividades de asesoria y
consultoria ambiental.

Controlar los costos de manera estricta con el fin de que no afecten la
rentabilidad.

Establecer una cultura amigable con el medio ambiente, procurando el
cuidado del medio ambiente dando un uso responsable a los recursos como
el papel, energia, insumos, entre otros.

Mantener programas de capacitacion, se pretende para el 2018 incrementar
en un 10% el numero de personas capacitadas y sensibilizadas con nuestro
programa de responsabilidad social y ambiental.

POLITICA DE CALIDAD

La tabla 25 contiene el resumen de la construccion de la politica de calidad de la
empresa ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S., la cual fue desarrollada junto con
los lideres de proceso en el siguiente esquema de pasos:

1.

Identificar las entradas; es decir tanto las necesidades y expectativas del
cliente y los requisitos legales, asi como también de las expectativas de las
partes interesadas y metas de la organizacion.

2. Asignar un valor de importancia relativa tanto para las necesidades y

expectativas del cliente asé como también para las partes interesadas.

3. Asignar un valor de relacion al multiplicar la importancia relativa de las

necesidades del cliente por la expectativa de las partes interesadas por el
impacto entre las dos, donde 1 es si no tiene ningun tipo de relacion, 3 si
existe una relacién media entre las dos y 5 si existe una relacion alta.

Tabla 25 Calificacién de Requerimientos de los clientes y partes interesadas

EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS Y METAS DE LA
ORGANIZACION
[}
o 2
o @ c
2 | 2 |E_|[2%2|c8| & |285
= 2 (8|25 B3| 8 [822
o c g3 T 0 = > ER S
€ g £38 g3 < & e S EE TOTAL
o] 7] lej 4 oo B 5 = O <=0
"2 o . 5 & = .05
(] o < © ~ Z
— o6 <E(
EXPECTATIVAS Y
IMPORTANCIA|
NECESIDADES DEL CLIENTES RELATIVA 7 5 2 8 1 4 6
Y REQUISITOS LEGALES
) : 35 25 2 3 1 20
1
Reduccion del Impacto Ambiental e ol ol ol ol e 30 116
Cumplir con la Resolucién 1675 4 28 20 8 12 12 16
L 4 r 4 r 4 r 120
del 2 de Diciembre de 2013 (1) [6)) (1) 1) (3) (1)
Asesoria Técnica y profesional 105 75 6 27 3 60
para la elaboracién de informes 3 b b 4 b 4 b 90
de cumplimiento ambiental (5) (5) (1) ) (1) (5)
Guia y ejecucion de planes de P 42 30 4 18 2 40 3% 172
Manejo Ambiental ' @® " o e o e
SUMATOTAL 20 60 18 136

Fuente. Elaboracion propia
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4. Priorizar los resultados obtenidos en la tabla anterior junto con los
respectivos totales y se selecciona los criterios que hayan obtenido una
mayor calificacion para la construccion de la politica, ver tabla 26.

Tabla 26 Priorizacion de Criterios

EXPECTATIVAS DE
LAS PARTES
ExFEETM'"":P:SE;E:ES"::;':?:::L[E’:L CLIENTES VALOR OBTENIDO | INTERESADAS ¥ |VALOR OBTENIDO
METAS DE LA
ORGANIZACION
CUMPLIR LA
ASESORIA TECNICA Y PROFESIONAL PARA LA 166 NORMATIVIDAD 276
ELARBORACION DE INFORMES DE AMBIENTAL
CUMPLIMIENTC AMBIENTAL VIGENTE
CUMPLIR COM LA RESOLUCION 1675 DE 2 DE
DICIEMBEE DE 2013 216 REMTABILIDAD 210
GUIA ¥ EJECUCION DE PLANES DE MANEID
AMBIENTAL 172 SOSTENIBILIDAD 150
REDUCCION DEL IMPACTO AMBIENTAL 116 INMOWACIGN 136

Fuente. Elaboracion propia

5. Seleccionar directrices de calidad y configurar la Politica de calidad, ver

tabla 27.
Tabla 27 Seleccién de criterios y configuracion de la politica
DIRECTRICES PARA LA POLITICA DE CALIDAD POLITICA DE CALIDAD DE LA ORGANIZACION

ASESORIA TECNICA Y PROFESIONAL PARA LA
ELABORACION DE INFORMES DE

CUMPLIMIENTO AMBIENTAL ASESORIAS AMBIENTALES S.A.5. Se compromete a cumplir
CUMPLIR LA NORMATIVIDAD AMBIENTAL la normatividad ambiental Vigente, brindando asesoria
VIGEMNTE técnica y profesional para la elaboracion de informes, guia v
REMNTABILIDAD ejecucidn de planes de manejo ambiental enfocados en la
GUIA Y EJECUCIGON DE PLANES DE MANEIO reduccidgn del impacto ambiental, siendo rentables,
AMBIENTAL sastenibles e innovadores para nuestros socios y sector
SOSTENIBILIDAD economico; cumpliendo la satisfaccidn del cliente v
INMNOWVACIGN mejorando continuamente nUestros procesos.

REDUCCION DEL IMPACTO AMBIENTAL
MEIDRA CONTINUA DE LOS PROCESOS
SATISFACCION DEL CLIENTE

Fuente. Elaboracion propia

Resultado de la Politica de Calidad:
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“ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S, se compromete a cumplir la normatividad
ambiental Vigente, brindando asesoria técnica y profesional para la elaboracion de
informes, guia y ejecucion de planes de manejo ambiental enfocados en la
reduccion del impacto ambiental, siendo rentables, sostenibles e innovadores para
nuestros socios y sector econdmico; cumpliendo la satisfaccion de las partes
interesadas pertinentes y mejorando continuamente nuestros procesos”.

16.7 OBJETIVOS DE CALIDAD

Con la politica de Calidad previamente definida se procede a identificar cada
directriz a fin de establecer objetivos de calidad claros, precisos y medibles que
permitan controlar y medir el desempefio del Sistema de Gestion de Calidad
propuesto, ver tabla 28.

Tabla 28 Definicion de Objetivos de Calidad

DIRECTRIZ OBJETIVO DE CALIDAD

ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S, se v" Cumplir con la normatividad legal
compromete a cumplir la normatividad vigente

ambiental Vigente,

brindando asesoria técnica y profesional para v" Promover programas que
la elaboracion de informes, guia y ejecucién fortalezcan las competencias de
de planes de manejo ambiental enfocados en los trabajadores.

la reduccion del impacto ambiental,

siendo rentables, sostenibles e innovadores v' Ofrecer un servicio rentable y
para nuestros socios y sector econémico; sostenible

cumpliendo la satisfaccion de las partes v/ Satisfacer las necesidades de los
interesadas pertinentes y clientes y partes interesadas.
mejorando continuamente nuestros procesos v' Mejorar la eficacia y eficiencia de

los procesos.

Fuente. Elaboracion propia

16.8 PLAN OPERATIVO POR OBJETIVO DE CALIDAD
En la siguiente tabla 29 se establece el seguimiento a los objetivos de calidad:

Tabla 29 Indicadores de los Objetivos de Calidad

Objetivo Nombre . Unida Fr_ecue Herramie
Férmula de d Respo | nciade
de del < Meta . P ntas de
. - célculo medi | nsable | analisi e
Calidad indicador da S analisis
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Tabla 29 Continuacion...

Cumplir Nimero de Director
conla | cumplimi | Requisitos Admini
normativid | ento de la | 'MPlementado Strativo Cuadro de
ad legal | Normativi s/ Total de Anual | Normativid
vigente | dad Legal | - "2 | 10000 | o6 | Financ ad
ad Legal | gplicables a la 0 0 Inanci
empresa * 100 ero
Numero de
autos-
requerimientos
(emitidos por
_ aut.
Cumplir Ambientales)
con la Disminuci | afio en curso/ Director .
normativid on de Ndmero de 0 % Operati ann;St re AOL:ESZOS
ad legal Autos autos- VO p
vigente requerimientos
(emitidos por
aut.
Ambientales)
afio en
anterior * 100
Promover
programa | Cumplimi )
s que ento de Numero de Director
fortalezca | ejecucion Caégacn?c(;on? Admini Programa
n las del s iggl Seas strativo | Semest de
competen | programa Capacitacione . . oy ral Cap?.CItaCI
cias de de. s programadas 80% Yo Financi 6n
los capacitac * 100 ero
trabajador ion
es.
Director
Admini
strativo
Ofrecer . total ventas / y Estad_os
un Crecimie total ventas Financi | Semest Financiero
servicio nto en resupuesto ero ral libros de
rentable y Ventas P * P 20% % Contabilid
. 100
sostenible ad
Satllzfscer Nuamero de
necesidad . . preguntas . Encuesta
Satisfacci con Director
es de los . Semest de
) on del respuesta Comerc : L
clientesy , 90% % . ral Satisfaccio
Cliente mayor a 4 / ial .
partes n Clientes
. total de
interesad
as. preguntas
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Tabla 29 Continuacion...

Objetivo Nombre Unida Frecue Herramie
de del Férmula de d Respo | nciade d
Calidad _ae calculo Meta medi | nsable | analisi nteEs_ €

indicador d analisis
a S
Ndmero de Reggtro
. guejas -
San;fsacer Nivel de presentas / Director Mensu Pecggggss
necesidad Quejas de Total de 10% % Comerc al F,Qeclagno’s
es de los Clientes Clientes 0 0 ial
; atendidos * y
clientes y Felicitacio
100
partes nes
interesad | Nivel del No de NUme Director Registro
as. Servicio Servicios No 20 ro Operaci Mensu Servicio
No Conformes Absol gnes al No
Conforme | detectados uto Conforme
Mejorar la NUmero de Acciones
eficaciay Eficacia g?g;%gisl Coordin Semest Cogre dcélva
eficiencia de las ador de :
. Total de 90% % . ral Mejora y
de los Acciones . Calidad -,
Acciones Gestion al
procesos. o -
planificadas Riesgo

Fuente. Elaboracion propia

Para cada objetivo de calidad se define un plan de accién de cumplimiento. Ver
Anexo 1

16.9 ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

El sistema de gestion de calidad descrito a continuacion da alcance al “Proceso
de Recolecciéon Posconsumo de Plaguicidas”, de acuerdo a los requisitos de la
norma Técnica colombiana ISO 9001:2015

16.10 EXCLUSIONES DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

El Sistema de Gestion de Calidad propuesto presenta la siguiente Exclusién segun
el numeral 8.3. Disefio y Desarrollo de los productos y servicios de la Norma
Técnica Colombiana ISO 9001:2015. Dicha exclusion se determina debido a que
la empresa no convierte requisitos en caracteristicas para la realizaciéon del
servicio, durante la realizacion de la operacion se planifican las actividades y se
ejerce control de los requisitos definidos por el cliente y la empresa. En el caso de
nuevos servicios se cubre bajo la planificacion del servicio.
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CAPITULO V DISENO DEL SGC

17 PLANIFICACION DE LOS PROCESOS

Con la colaboracion del Gerente General y lideres de proceso se identificaron los
siguientes procesos en los que ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S. participa, ver
tabla 30:

Tabla 30 Identificaciéon de Procesos

No | PROCESO TIPO DE PROCESO
1 | GESTION ESTRATEGICA Estratégico
2 | GESTION COMERCIAL Misional

3 GESTION DEL SERVICIO Misional
(Recoleccion Posconsumo)
4 | GESTION ADMINISTRATIVA | Apoyo
5 | GESTION DE MEJORA Apoyo
Fuente. Elaboracion propia

17.1 MAPA PROCESOS
A continuacion, se relaciona el Mapa de Procesos propuesto, ver llustraciéon 19:

llustracién 19 Mapa Procesos
PROCESQ ESTRATEGICO

= -
( GESTION ESTRATEGICA )
g M

PROCESO MISIONAL

e

—r - - 4
PROCESO DE APOYQ
=N + X

Fuente. Elaboracion propia

NECESIDADES DE CLIENTES Y PARTES INTERESADAS
SYAVSTYALNI SALHVd A STLNAITD 3d NOIDIVASLLYS
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17.2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Para la empresa ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S. se propone la siguiente
tabla 31, la estructura organizacional de tipo vertical; en donde se establece los
niveles de autoridad de cada cargo. El objetivo de la nueva estructura
organizacional es integrar todos los procesos que forman la empresa y su relacion
entre si para mejorar la interaccion de los procesos y favorecer con la
identificacion del nivel de responsabilidad que tiene cada cargo frente al
desempeiio global de la empresa.

Tabla 31 Organigrama ASESORIAS AMBIENTALES .S.A.S

COORDINADOR ASESOR CONTABLEY

DE CALIDAD TRIBUTARIO

ASESOR JURIDICO

DIRECTOR ADMINISTRATIVO DIRECTOR
¥ FINANCIERO LIEHEIURCRHERIE OPERACIONES
EJECUTIVO JEFE DE LOGISTICA-
CUENTAS 1 BODEGA
| - e
CUENTAS 2 |
CUENTAS 3 [
[
@ nNivel Gerencial EJECUTIVO
Nivel Asesor CUENTAS 4 |
Nivel Directivo EJECUTIVO _
] ) ) CUENTAS 5 |
@0 Nivel Asistencial y Apoyo _

Fuente. Elaboracion propia

Del anterior organigrama se definid los perfiles de los cargos que impactan en la
prestacion del servicio, como es el caso del: Director Administrativo y Financiero,
Director Comercial y Director de Operaciones. A continuacion, se relacionan los
perfiles:
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Perfil del Cargo Director de Operaciones
Tabla 32 Perfil Cargo Director de Operaciones

& PERFIL DE CARGO Y MANUAL DE FUNCIONES BASADO EN COMPETENCIAS

ASESORIAS AMBIENTALES S.AS.

NOMBRE DEL CARGO: DIRECTOR OPERACIONES

DEPARTAMENTO/AREA: OPERACIONES

TIPO DE CONTRATO: INDEFINIDO

DISPONIBILIDAD: INMEDIATA, NIVEL NACIONAL

EDAD MINIMA REQUERIDA : 30

JEFE INMEDIATO: GERENTE GENERAL

CARGOS SUBORDINADOS: JEFE DE LOGISTICA-BODEGA, AUXILIARES DE BODEGA, AUXILIARES DE RECOLECCION, CAPACITADORES, CONDUCTORES

NUMERO DE PUESTOS DE TRABAJO: 1

OBJETIVO DEL CARGO

GERENCIAR EL EQUIPO DE OPERACIONES ENCARGADO DE EJECUTAR LOS PLANES DE RECOLECCION POSCONSUMO, CUMPLIR CON LAS METAS DE
CAPACITACION, RECOLECCION, DISPOSICION FINAL

NIVEL JERARQUICO

DIRECTIVO
EDUCACION EXPERIENCIA LABORAL MINIMA
TITULO ACADEMICO IDIOMAS
COMPLEMENTARIA REQUERIDA
INGENIERO AVMBIENTAL, INGENIERO AGRONOMO, .
FORESTAL, INGENIERO INDUSTRIAL, ADMEMPRESAS, | Cof ECIALIZACIONEN ESPAROL 2 ARloS
LOGISTICO LOGISTICA

MANUAL DE FUNCIONES

FUNCIONES PHVA ACTIVIDADES FRECUENCIA RECURSOS
Ejecucion y control del plan . L . Pc, sorftware, equipo de 13 personas: 7
s Direccion, revision y control, toma de X P " . )
posconsumo en las actividades de . . . de nivel técnico y 6 de nivel asistencial-
L o L decisiones en aspectos logisticos, revision ™ . N
logistica de capacitacion, recoleccion, N auxiliar, presupuesto del area, camiones,
N planes posconsumo de los clientes, controlar . .
transporte, almacenamiento y PHVA L L Permanente puntos de recoleccion, bodega, material
. P . y tomar decisiones para las actividades de N N
disposicion final de residuos P . X promocional, material para
. . capacitacion, recoleccion, almacenamiento y L :
posconsumo, asi como el respectivo disnosicion final capacitaciones, material para
desarrollo de informes p recoleccién y almacenamiento
Direccion, revision, control, toma de .
L Pc, planes posconsumo por cliente,
. L decisiones respecto a los resultados de los S L
Direccién y control de la bodega de N . - metas de capacitacion, recoleccion y
N . PHVA inventarios y estado de cumplimiento de las Permanente . BN N .
almacenamiento de residuos N - disposicion final, recursos financieros,
metas de capacitacion, recoleccién y
. N humano, proveedores
disposicion final
Permanente interaccion con la o I L Planes posconsumo aprobad_os,
N . Comunicacion, revision, aprobacion, control, presupuestos, plan de negocios, plan
gerencia general-comercial y la PHVA . o L Permanente L
direccion de consultoria interaccion, toma de decisiones posconsumo suministrado por la
direccién de consultoria
Elaboracién, presentacion, control del PHVA Direccion, revisién y control, presentacion de Trimestral Presupuesto financiero del area, pc,
presupuesto del area informes a la alta direccién recurso humano
NIVEL DE REQUERIMIENTO: [ ATO:3 | MEDIO: 2 | BAJO: 1
RESPONSABILIDADES
RESPONSABILIDADES ROL NIVEL
ALTO MEDIO BAJO
Ejecucién y control del plan
posconsumo en las actividades de
logistica de capacitacion, re_colecmon, Responsable, verificador, aprobador, desarrollo,
transporte, almacenamiento y . X
) P ) consultado, informado
disposicién final de residuos
posconsumo, asi como el respectivo
desarrollo de informes
Direcciony con.trol de la bo_d ega de Responsable, verificador, aprobador X
almacenamiento de residuos
Permanente interaccion con la
gerencia general-comercial y la Responsable, verificador, aprobador X
direccién de consultoria
Elaboracién, presentacion, control del Responsable, verificador, aprobador, desarrollo, X
presupuesto del area consultado, informado
Elaboracion, presemamoq, control del Responsable, verificador X
presupuesto del area
PERFIL MOTIVACIONAL
VARIABLE NIVEL DE REQUERIMIENTO:
ALTO: 3 MEDIO: 2 BAJO: 1
LOGRO X
AFILIACION X
PODER X

PUESTO DE TRABAJO

OFICINAS BOGOTA COMO BASE Y OFICINAS NACIONALES PARA REPRESENTACION, ACOMPANAMIENTO Y CONTROL

Fuente: Elaboracion Propia
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Perfil del Cargo Director Comercial

Tabla 33 Perfil Cargo Director Comercial

&

PERFIL DE CARGO Y MANUAL DE FUNCIONES BASADO EN COMPETENCIAS

ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S.

NOMBRE DEL CARGO: DIRECTOR COMERCIAL

DEPARTAMENTO/AREA: COMERCIAL, PROFESIONAL, CONSULTORIA

TIPO DE CONTRATO: INDEFINIDO

DISPONIBILIDAD: INMEDIATA, NIVEL NACIONAL E INTERNACIONAL

EDAD MINIMA REQUERIDA : 30

JEFE INMEDIATO: GERENTE GENERAL

CARGOS SUBORDINADOS: EJECUTIVOS DE CUENTAS

NUMERO DE PUESTOS DE TRABAJO: 1

OBJETIVO DEL CARGO

GERENCIAR EL EQUIPO DE EJECUTIVOS EN LAS ACTIVIDADES DE CONSULTORIA, CUMPLIR CON LOS OBJETIVOS DE VENTAS Y MERCADEO,
SATISFACCION DEL CLIENTE Y ENTIDADES (PARTES INTERESADAS)

NIVEL JERARQUICO

DIRECTIVO

TITULO ACADEMICO

EDUCACION

IDIOMAS

EXPERIENCIA LABORAL MINIMA

del presupuesto del area

informes a la alta direccién

COMPLEMENTARIA REQUERIDA
INGENIERO AMBIENTAL, INGENIERO ESPECIALIZACION EN
AGRONOMO, FORESTAL, INGENIERO IMPACTO O GESTION N o, ~
INDUSTRIAL, ADM EMPRESAS, ECOMOMISTA, AMBIENTAL, MERCADEO, ESPANOL, INGLES 100% 5 oS
INGENIERO INDUSTRIAL NEGOCIOS
MANUAL DE FUNCIONES
FUNCIONES PHVA ACTIVIDADES FRECUENCIA RECURSOS
Elaborar plan de negocios, ejecutar, Pc, equipo de 5 prl.:)feslonales ejecytlvos
N . N L N L N de cuenta, portafolio de cuentas-clientes,
Direccion, ejecucién y control del supervisar, revision entradas y salidas de .
. : P, plan de negocios, presupuesto, recursos
plan de cuentas y negocios de la PHVA informacion, liderazgo y control de los Permanente L N
B L N L N fisicos, estudios de mercado,
organizacion procesos de consultoria, revision y aprobacién . o .
informacion de los clientes para planes
de los planes posconsumo
posconsumo
Direccién, revisién y control, toma de Pc, equipo de 5 prgfesmnales ejecytlvos
e s de cuenta, portafolio de cuentas-clientes,
. . . o decisiones del disefio de procesos de
Direccion, ejecucién y control del . - . plan posconsumo general, presupuesto,
consultoria, revision y aprobacion de los - "
plan posconsumo en las y N recursos fisicos, estudios de mercado,
L N — PHVA planes posconsumo de los clientes, guiar y Permanente . o N
actividades de consultoria, disefio = . . informacion de los clientes para planes
. acompaifiar a los ejecutivos de cuenta en los - o
y desarrollo de informes N posconsumo, revision y aprobacion de
procesos de consultoria, control de entradas y . o2 )
. . . los informes de umplimiento ambiental
salidas de informacion . s o
de los clientes y de la organizacién
Direccion, ejecucién y control del Direccibn, revisiéon, control, toma de Pc, programa de tabulacién de
proceso de servicio al cliente, PHVA decisiones respecto a los resultados de las Semestralment |encuestas, plataforma quejas, recursos
encuestas de satisfaccion, encuestas de satisfaccion, quejas, reclamos, |e fisicos y financieros, equipo,
quejas, reclamos y felicitaciones felicitaciones, dar manejo y acompaiiar la proveedores, informacién
. o Planes posconsumo aprobados,
Permanente interacciéon con la B, . > .
. . Comunicacion, revisién, aprobacion, control, presupuestos, plan de negocios, plan
gerencia general-comercial y la PHVA . o o Permanente e LV ) .
- T . interaccion, toma de decisiones logistica suministrado por la direccién de
direccién de operaciones i
operaciones
Elaboracion, presentacion, control PHVA Direccion, revision y control, presentacion de Trimestral Presupuesto financiero del area, pc,

recurso humano

NIVEL DE REQUERIMIENTO: [ AT0:3 | M™MEDIO:2 | BAJO: 1
RESPONSABILIDADES
NIVEL
RESPONSABILIDADES ROL ALTO MEDIO BAJO
Direccion, ejecucién y control del
plan de cuentas y negocios de la Responsable, verificador X
organizacién
Direccion, ejecucion y control del
. plan posconsumo en Ia§ o Responsable, verificador, aprobador X
actividades de consultoria, disefio
y desarrollo de informes
Direccion, ejecucion y control del
proceso de servicio al C"?me’ Responsable, verificador, aprobador X
encuestas de satisfaccion,
quejas, reclamos y felicitaciones
Permanente interaccién con la .
. ) Responsable, verificador, aprobador,
gerencia general-comercial y la . X
2 N desarrollo, consultado, informado
direccioén de operaciones
Elaboracion, presentamon’, control Responsable, verificador X
del presupuesto del area
PERFIL MOTIVACIONAL
VARIABLE NIVEL DE REQUERIMIENTO:
ALTO: 3 MEDIO: 2 BAJO: 1
LOGRO X
AFILIACION X
PODER X

PUESTO DE TRABAJO

OFICINAS BOGOTA COMO BASE Y OFICINAS NACIONALES PARA REPRESENTACION, ACOMPANAMIENTO Y CONTROL

Fuente: Elaboracion Propia
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Perfil del Cargo Director Administrativo y Financiero

Tabla 34 Perfil Cargo Director Administrativo y Financiero

&

PERFIL DE CARGO Y MANUAL DE FUNCIONES BASADO EN COMPETENCIAS

ASESORIAS AMBIENTALES S.AS.

NOMBRE DEL CARGO: DIRECTOR ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO

DEPARTAMENTO/AREA: ADMINISTRACION Y FINANZAS

TIPO DE CONTRATO: INDEFINIDO

DISPONIBILIDAD: INMEDIATA

EDAD MINIMA REQUERIDA : 30

JEFE INMEDIATO: GERENTE GENERAL

CARGOS SUBORDINADOS: ASISTENTE ADMINISTRATIVO, AUXILIAR DE SERVICIOS GENERALES

NUMERO DE PUESTOS DE TRABAJO: 1

OBJETIVO DEL CARGO

GERENCIAR EL AREA FINANCIERA, PRESUPUESTAL Y TRIBUTARIA DE LA ORGANIZACION

NIVEL JERARQUICO

DIRECTIVO

EDUCACION EXPERIENCIA LABORAL MINIMA
TITULO ACADEMICO IDIOMAS
COMPLEMENTARIA REQUERIDA
- ESPECIALIZACION EN N -
NTADOR PUBLLI FINANCIER ESPANOL
co [e] Ul CO, C (o] COSTOS, FINANZAS S (o] 5 ANOS
MANUAL DE FUNCIONES
FUNCIONES PHVA ACTIVIDADES FRECUENCIA RECURSOS
Revision y control de los libros Revisar, controlar, elaborar, y ngrar.na.comab.le' pe, libros y sopgrtes
N N N de movimientos financieros, bancarios,
contables y financieros de la PHVA presentar informes a la alta Mensual N . L N
h i : <o accionarios. Equipo: asistente adm y
organizacion direccion : N
asesor contable y tributario
Elaboracion de los presupuestos Revisar, controlar, elaborar y Pc, informacion por parte de la gerencia
. . i PHVA . Mensual -
por area de la organizacion presentar informes a la alta de cada area
Programa contable, pc, libros y soportes
Revisar, controlar, elaborar, de movimientos financieros, bancarios,
Control de los procesos de . . .
compras PVA presentar informes a la alta Mensual equipo: asistente adm y asesor contable
P! direccion, toma de decisiones y tributario, presupuesto, ordenes de
compra, calificacién de proveedores
Programa contable, pc, libros y soportes
N de movimientos financieros, bancarios,
Revisar, controlar, elaborar, N N
Control de los procesos de N equipo: asistente adm y asesor contable
. PVA presentar informes a la alta Mensual N N
cartera y tesoreria . A i y tributario, presupuesto, facturas,
direccion, toma de decisiones s - .
contratos, informacién clientes y
negociaciones
Direccion y control de las . . . .
- . . Revisar, controlar, planear, Recursos fisicos y financieros, personal,
actividades de la asistencia adm y PVA decisi Permanente s
finan tomar decisiones pc, objetivos
. plrec0|én y coqtr_ol de las PVA Planear, organizar y controlar |Permanente Recursos fisicos y financieros, personal,
actividades de servicios generales pc
" " . Elaborar, revisar, controlar y Prograr_na_contab]e, pc. libros y SOpfmeS
Elaboracion, direccién y control ) de movimientos financieros, bancarios,
. PHVA presentar informes a la alta Mensual . N . -
impuestos i ) accionarios. Equipo: asistente adm y
ireccion . .
asesor contable vy tributario
NIVEL DE REQUERIMIENTO: [ALTO: 3] MEDIO: 2 | BAJO: 1
RESPONSABILIDADES
RESPONSABILIDADES ROL NIVEL
ALTO MEDIO BAJO
Revision y control de los libros
contables y financieros de la Responsable, verificador, aprobador X
organizacion
EIaboraf:lon de los presAupu.e’Stos Desarrollo, consultado, informado X
por area de la organizaciéon
Control de los procesos de Responsable, verificador, aprobador X
compras
Control de los procesos de Responsable, verificador, aprobador X
cartera y tesoreria
Direccion y control de las
actividades de la asistencia adm y Responsable, verificador, aprobador X
finan
. plreCC|on Y cor?tr_ol de las Responsable, verificador, aprobador X
actividades de servicios generales
ElaboraC|or_1. direccion y control Responsable, verificador, aprobador X
impuestos
PERFIL MOTIVACIONAL
VARIABLE NIVEL DE REQUERIMIENTO:
ALTO: 3 MEDIO: 2 BAJO: 1
LOGRO X
AFILIACION X
PODER X

PUESTO DE TRABAJO

OFICINAS DIRECCION EN BOGOTA

Fuente: Elaboracion Propia
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17.3 MATRIZ DE COMUNICACION
De acuerdo a la informacion que se necesita 0 desea comunicar en la empresa
ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S., se defini6 la siguiente tabla 35 el
mecanismo de comunicacion interna y externa, considerando los procesos, el que
se comunica, cargo que lo comunica medio de comunicacion a usarse Yy la
frecuencia de la comunicacion.

Tabla 35 Matriz de Comunicacion

Ne
)
) QUE QUIEN LO|A QUIEN LO|POR QUE|CON QUE
1 COMUNICA COMUNICA COMUNICA |MEDIO FRECUENCIA
)
Mision,  Vision charlas,
Politica, . L A toda la '
Y Alta Direccién CONCursos, Semestralmente
Objetivos de Empresa folletos
Calidad, valores instructivos
- Verbal,
gﬁgﬁgzgos de los Alta Direccion ém gi la charlas y | Semestralmente
b conferencias
Organigrama de
la Organizacién, | Gerente General A toda lalCartelera Cada vez que
Procedimientos, |y Coordinador Embresa verbal y haya un cambio
S [Mapa de | de Calidad P de version
© |Procesos
= * Escrito|Cada vez que
& |Despliegue  de A lideres de| . Medios| exista_un cambio
— >PIEY Alta Direccion magnéticos |en la version del
v | Objetivos Procesos . L .
o Servicios | despliegue de
=z de red. objetivos
) Cada vez que se
2 presente un
'-'ZJ cambio en el
< | Planificacion  de Alta Reuniones | Sistema de
T . Gerente General | .- ., de la alta|Gestion de
cambios Direccion . . :
direccién Calidad y que
requiera ser
planificado.
~ Gerente
Desempeno Y| General
resu!te}(,jos de la Coordinador de Reuniones
Medicion del : . Alta
. Calidad y lideres | . . de la alta|Mensualmente
Sistema de Direccién . ”
L de cada direccion
Gestidn de Proceso
Calidad
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Tabla 35 Continuacion...

5
5
O |QUE QUIEN LO|A QUIEN LO|POR QUE|CON QUE
!y | comMuNICA COMUNICA COMUNICA |MEDIO FRECUENCIA
@)
Cada vez que
Metodologia vy A toda la|Cartelera vy haya un cambio
< | canales de | Gerente General Embresa verbaimente | €" los canales de
O | Comunicacion b comunicacién de
Q la Organizacién
E Cada vez que se
o publique una
(',_3 nueva ley 0
W Cambios en la . normatividad o se
= Legislacion Alta Direccion A toda la|Reuniones, presente un
O | Empresa verbalmente )
O | Vigente cambio en la
E Legislacion
zZ aplicable a Ia
< empresa
= Presupuesto Asistente Una vez al iniciar
esup Gerente General | Administrativ | Verbal ~
asignado a el afio
Requisitos Director : Cada vez que se
i . Reuniones | presente una
Necesidades vy |Comercial y | Alta de la altalnueva expectativa
expectativas de | Director de | Direccion . ” >XP
) . direccion o necesidad de los
los clientes Operaciones .
clientes
2 Cada vez que el
< Director de
S Gerente Operaciones e
x | Capacidad de | General, per,
w . : considere
S |cumplimiento en | Director . )
. . Al Cliente Verbalmente | necesario o]
QO |la prestacion de | Comercial y SN
@) - . prioritario
un Servicio Director de
< . consultar el plan
O Operaciones d L
= e gestion de
() recoleccion.
w
o Cada vez que se
realice una visita
L, Gerente .. |un cliente nuevo o
Presentacion vy Presentacio
General, . .| haya una
Oferta de|~. Clientes n en medio .
g Director . oportunidad de
servicios . escrito . :
Comercial incurrir  en un

proyecto nuevo
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Tabla 35 Continuacion...

Operaciones

5
Py
8 QUE QUIEN LO|A QUIEN LO|POR QUE|CON QUE
m COMUNICA COMUNICA COMUNICA |MEDIO FRECUENCIA
@)
Resultados e in
forme de  la Director Alta .
encuesta de . , L Reunién Cada 6 meses
; o Comercial Direccion
satisfaccion  del
cliente
Al cliente Por correo
Respuestas a los X electrénico,
. . interesado y Cada vez que se
clientes de | Director verbalmente
. . Gerente presente una
quejas que se|Comercial . y i
General si es - gueja
presenten telefonicame
el caso
nte
Cada vez que un
conductor nuevo
ingresa a la
Organizacion o]
Validacion de la Copias  de existe algun
Prestacion  del | Director de | Conductores b inconveniente que
S . - ruta gramas :
Servicio (Rut | Operaciones y auxiliares : requiera tomar
validados
agramas) una nueva ruta
durante la
prestacion de un
servicio
o
S Cad
3 ada vez que un
04 conductor nuevo
% Plan de| . Verbalmente |ingresa a la
. . Director de .
—1 | contingencia vy : A toda la|, Reporte de|Organizacion y
w . Operaciones :
A | manejo de Empresa novedades o |cada seis meses
. Gerente General L
Z | emergencias incidentes como refuerzo vy
O actualizacion
|_
{0
O | Vigencia de Cada vez que
, tenga un
documentos Asistente Verbal documento  con
necesarios y | Administrativa y |A L y .
e . telefonicame |fecha préoxima a
exigidos para la|Director de | Conductores
o . nte vencer
prestacion del | Operaciones
servicio
. Conductores, Cada vez que se
Identificaciobn de o : detecte un
- Auxiliares, Director de|Verbal y o
Servicio NO | . . . Servicio No
Director de | Operaciones | Escrito
Conforme Conforme
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Tabla 35 Continuacion...

5
Py
8 QUE QUIEN LO|A QUIEN LO|POR QUE|CON QUE
m COMUNICA COMUNICA COMUNICA |MEDIO FRECUENCIA
o
Cada vez que se
establezca la
Necesidades de necesidad de
productos o] Director adquirir, cambiar
servicios para el |Director de | Administrativ | Verbalmente fun  producto o
Procedimiento Operaciones 0 y | 0 por escrito | servicio
de recoleccion Financiero necesarios para
posconsumo garantizar la
prestacion del
servicio
Por medio
de
reuniones,
. . Anualmente 0
instructivos,
cada vez que se
- manuales,
Responsabilidad, | . Y presente un
) Director capacitacion . 2
<>( funciones Y| Admini . A toda Ila cambio de version
2 | niveles de Administrativo y Empresa es, de
” ; Financiero carteleras "
o autoridad donde este responsabilidades,
= : funciones y
2 publicado el i oridades
Z Organigram
=
= a.
<
zZ
2 Directo
= ir r
m P_resupuesto Administrativo y Gerente Papel Semestralmente
Ejecutado . . General
O Financiero
Productos o] Cada vez que se
servicios a apruebe la compra
comprar para el Director Asistente de un producto o
Proceso de o : L : : servicio necesario
Administrativo y | Administrativ | Escrito .
Compras Y | Einanciero a para garantizar la
Suministros prestacion del
luego de servicio
aprobados
Resultados de
o Cada vez que
eficacia de| . .
; . Director A lideres de haya una
ormacion y o . . L,
: Administrativo y | proceso y | Escrito evaluacion de
entrenamiento . . S
) Financiero evaluados eficacia de la
aplicadas al ; ”
ormacion
personal
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Tabla 35 Continuacion...

5
Py
8 QUE QUIEN LO|A QUIEN LO|POR QUE|CON QUE
m COMUNICA COMUNICA COMUNICA |MEDIO FRECUENCIA
@]
Seguimiento vy
asignacion de
tareas
planteadas en Aer;%?]fs las
las acciones | Coordinador de | P Verbal y|Cada vez que se
. : involucradas . .
preventivas, Calidad .~ | Escrito tome una accion
. en la accién
correctivas,
. tomada
correctivos y de
mejora que se
tomen
Resultado de los .
indicadores  del Coqrdmador de AI_ta ., Verpal y Mensualmente
Calidad Direccién escrito
S.G.C.
Cronogramas,
< planes e Cada vez que
 |informes de las hava un Ciclo de
O | Auditorias Coordinador de|A toda la|Verbal y Au>c/iitorias de
W |Internas de | Calidad Empresa Escrito o Y
> . Revision de la
.y |Calidad y de la direccion
O |Revision de la
Z | direccion
@) —
= | Aprobacion,
m Elaboracion,
O |implementaciéon |Lider de | Coordinador | Verbal y|Cada vez que se
y Actualizacion | Proceso de Calidad escrito requiera
de un documento
o formato
Cada mes o cada
Convocar a .
; Coordinador de|Alta vez que se
reuniones de la X . ., Verbal
; L, Calidad Direccion programe se
alta direccion /
realizar
A la Alta
Direccién y al
involucrado Cada vez que se
Acciones Coordinador de|en las . q >
. X . Escrito levante una accion
Correctivas Calidad actividades .
correctiva
que esta
accion
implique

Fuente. Elaboracion propia
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17.4 CARACTERIZACIONES PROCESOS

A continuacion, se presenta la caracterizacion de los 5 procesos que componen las entradas y salidas de los
procesos, siguiendo la metodologia del ciclo PHVA y la propuesta de indicadores a trabajar para cada uno.

Tabla 36 Caracterizacién proceso de Gestién Estratégica

& CARACTERIZACION

GESTION ESTRATEGICA
OBJETIVO: Realizar la direccion y control de los procesos de ASESORIAS AMBIENTALES
S.A.S., definiendo las politicas y lineamientos necesarios para dirigir la empresa hacia el
cumplimiento de los objetivos institucionales.

RESPONSABLE

ALCANCE: Inicia con la realizacion de Direccionamiento estratégico (Mision, Vision, Politica de
Calidad, objetivos estratégicos, valores e indicadores de gestion, definicién de los procesos que se
gestionan en la empresa (Mapa de Procesos), identificacion de Riesgos y oportunidades, la
planificacion de los cambios que afectan el sistema de la empresa y termina con la revision de la
direccion, analisis de resultados de indicadores y datos de los procesos y la toma de acciones para
la mejora de la empresa.

GERENTE GENERAL

INTERACCION CON OTROS PROCESOS

PROVEED | ENTRADA ACTIVIDADES RESPONSAB | SALIDA CLIENTE
OR LE
Definir alta direccion. Mision
P | Definir Mision, Visién, Politicas de Calidad, Vision
Objetivos de Calidad y Estratégicos, Politica de | PARTES
Normas Identificar los procesos (Mapa de Procesos) Calidad INTERESAD
PARTES aplicables en Def@n?r !\Iiv_eles de Autoridad o Gerente Objeti\{os AS
INTERESA la prestacion Definir indicadores de Calidad y Estratégicos. | General de Calidad
————— | del servicio Definir Recursos Objetivos
DAS Requisitos o Establecer frecuencia para reuniones de la Estratégic
necesidades alta direccion y revision por la direccion. 0s TODOS LOS
a cumplir Definir las partes Interesadas Matriz PROCESOS
Legal
TODOS Indicadore
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LOS

PROCESO

S

GESTION
DE
MEJORA

Necesidades
de los
Recursos,
necesidades
de metas o
directrices a
seguir.

Programa de
auditoria con
su
Respectivo
informe y
directrices
para el
control de
documentos
y Registros,
directrices
para la toma
de acciones
correctivas

s
Mapa de
Procesos
Presupues
to

Establecer la Mision, Vision, objetivos de

Calidad y estratégicos, Politica de

calidad, valores, socializar directrices.

Establecer indicadores de Gestion vy

analizar resultados de cada proceso Acta de

Realizar analisis DOFA a la Organizacion | Gerente Reunion

Establecer estrategias de las | General

Organizacion

Establecer una planificacion a los

objetivos definidos.

Establecer el Mapa de Procesos

Asignar Recursos

Elaborar organigrama

Ejecutar reuniones alta direccion

Verificar el entendimiento de las

directrices. Gerente Nuevos

Revisar el desempefio de los procesos | General Comprom

mediante indicadores de gestion. iS0s

Revisar que se esté cumpliendo los estableci

planificacion y gestion de los objetivos dos en el

definidos Acta de

Revisar que se paguen impuestos en Reunion.

fechas establecidas por el gobierno.

GESTION
DE MEJORA
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A | Toma de acciones preventivas Acciones
correctivas y de mejora Gerente Correctiv
Identificar y minimizar los riesgos del | General as
proceso Riesgos
Ajustar metas de los indicadores segun Planes
resultados de la revision de la direccion. de

Mejorami
ento

-

.

RESPONSABLE
Gerente General

PARTICIPANTES
Gerente Administrativa
Coordinador Calidad
Director de Operaciones
Director Comercial

)

~

/

RECURSOS

Fisicos (Computador, Impresora, Internet, Teléfonos)
Requerimientos

Infraestructura

Personal Competente

)

4 N

INDICADORES DE
GESTION

e Crecimiento en Ventas

- J

Requisitos de la Norma ISO 9001. 20154.1.
7.4.

6.3.

REQUISITOS DE LA NORMA QUE SE CUMPLEN
4.2, 4.3. 4.4, 5.1.1. 512. 5.2 6.1.
9.1. 9.3. 9.3.1. 9.3.2.

6.1.1.

6.1.2.
10

6.2. 6.2.1. 6.2.2.

Fuente. Elaboracion propia
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Tabla 37 Caracterizacion proceso de Gestion Comercial

&

ESORIAS AMBIENTALES S.A.S

CARACTERIZACION
GESTION COMERCIAL

OBJETIVO: Capturar e identificar los requisitos del cliente, dando cumplimiento en conjunto con

RESPONSABLE
otros procesos, que favorezcan la rentabilidad y la satisfaccion del cliente a través de canales
eficiente. DIRECTOR
ALCANCE: Inicia con la captura de un cliente, identificacion de los requisitos, asesoria acorde a | COMERCIAL
sus necesidades, envio de Oferta Comercial acorde con la capacidad de la empresa;
comunicacién de canales para atender solicitudes o quejas, finalizando con el seguimiento al
cumplimiento de requisitos, tramite de quejas, medicién de la satisfaccion del cliente y la toma de
acciones correctivas y de mejora, Si es necesario.
INTERACCION CON OTROS PROCESOS
PROVEEDOR | ENTRADA ACTIVIDADES RESPONS | SALIDA CLIENTE
ABLE
Determinar método para
CLIENTE Requisitos o|P |la captura de empresas Satisfaccion
necesidades a usuarias. Director del cliente, | CLIENTE
cumplir. Definir  Métodos para | Comercial segun sus
medir la satisfaccion del requisitos
cliente para la
GESTION Mision, Vision, Definir medios o canales prestacion
ESTRATEGIC | Politica, objetivos de de comunicacion para la del servicio.
A Calidad, Objetivos captura de guejas,
estratégicos, sugerencias 0 Resultados GESTION
indicadores con felicitaciones por parte del del proceso y | ESTRATEGI
metas a cumplir cliente y sus requisitos. metas de | CA
Definir Oferta Comercial indicadores
Definir  especificaciones de gestion
para facturar a clientes Informe  de
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GESTION
ADMINISTRA
TIVA

GESTION DE
MEJORA

Mantenimiento de
equipos
Proveedores
evaluados,
seleccionados,
productos y servicios
Personal
Competente
Programa de
capacitacion
Infraestructura
mantenida para las
actividades del
proceso.

Programa e informe

de auditoria
Directrices para
control de
documentos y
registros.

Directrices para la
toma de acciones
correctivas,
preventivas y de
mejora.

Presentacion de Oferta
Comercial

Visitas a clientes

Ejecutar encuesta y medir
la satisfaccion del cliente
Tabulacion de Encuestas
Comunicar canales de
comunicacion para
manejo de quejas,
sugerencias y
felicitaciones y del
servicio a empresas
usuarias

Captura y tramite de
Quejas sugerencias yl/o
Felicitaciones

Director
Comercial

Cumplimiento de metas
indicadores de Gestion.
Cumplimiento de
requisitos y necesidades
del cliente

Resultados de encuesta a
clientes

Verifica seguimiento vy
tramite  ante  quejas,
sugerencias y/o
felicitaciones.

Director
Comercial

Ventas
mensuales

Contrato a
cumplir  con
Sus requisitos
identificados

Necesidades
de personal
competente y
de formacion.
Seguimiento
y
Reevaluacion
de
proveedores
y de
productos o
servicios.

Acciones
Correctivas
Riesgos
Planes de
Mejoramiento

GESTION
DEL
SERVICIO

GESTION
ADMINISTR
ATIVA

GESTION DE
MEJORA
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\Personal Técnico

AN

)

N

A | Toma de Acciones
correctivas y de mejoras | Director
ante resultados de | Comercial
encuesta y andlisis de
guejas
Identificar y minimizar los
riesgos del proceso
Modificar meta de
indicadores
/ RESPONSABLE \ / RECURSOS \ /INDICADORES DE GESTI()N\
Director Comercial Computador Recurso e Nivel de Quejas del
INVOLUCRADOS EN EL ;econémico eldfono Fi cliente
PROCESO mpresora eléfono Fijo ; ) .,
Consultores Teléfono Celular o (l:Illi\éiltede Satisfaccion del

J

Requisitos de la Norma ISO 9001: 2015: 5.1.1. 6.1.

8.5.2. 8.5.4. 9.1.

REQUISITOS DE LA NORMA QUE SE CUMPLEN

9.1.2. 9.1.3. 10

8.1. 8.2.

8.2.1. 8.2.2. 8.3.2. 8.3.3. 8.3.4. 8.3.5. 8.3.6.

Fuente. Elaboracion propia
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Tabla 38 Caracterizacion proceso de Gestion del Servicio

ASESORIAS AME

CARACTERIZACION

GESTION DEL SERVICIO

OBJETIVO: Establecer la planeacion eficaz de la operacion mediante la asesoria | RESPONSABLE
ambiental, guias y ejecucion de planes de manejo ambiental y devoluciébn de envases
Posconsumo; cumplimiento con el tiempo establecido y los requisitos del cliente,
garantizando el cumplimiento de la normatividad ambiental vigente. DIRECTOR DE
ALCANCE: Inicia con la planeacion del servicio, teniendo en cuenta los requisitos del | OPERACIONES
cliente frente a los Planes de Gestion de Devolucion de Productos Posconsumo aprobados
por la ANLA, rutas de recoleccién, seguimiento y control de la operacion; finalizando con la
entrega de la consolidacion de informes de gestion al cliente.
INTERACCION CON OTROS PROCESOS
PROVEED | ENTRADA ACTIVIDADES RESPONSAB | SALIDA CLIENTE
OR LE
Necesidades vy Identificar los recursos
requisitos a necesarios para la prestacion Satisfaccion
Clientes cumplir en el del servicio de
plan de gestion Plan de Contingencias Director de | necesidades Clientes
de devolucién de Definir el flete para pago a | Operaciones Envio de

productos
Posconsumo
Mision, Vision,
Politica de

terceros

Definir rutas

Definir puntos de recoleccion
Definir puntos de control para
el servicio

informes de
gestiéon

Cumplimiento
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Gestion
Estratéqgica

Gestion
Comercial

Gestion
Administra
tiva

Gestion de
Mejora

Calidad,

Objetivos de
Calidad, Valores.
Recursos

Metas o
indicadores a
cumplir
Capacidad
Instalada del

servicio. Contrato
y Planes de
Gestion de
Recoleccion
Posconsumo

Personal
competente
Insumos
Servicio
Mantenimiento e
infraestructura

del

Directrices para
el control de
documentos y

registros
Programa e
informes de
auditoria

Elaborar programacion de
rutas de recoleccion.

Cargue y Descargue del
producto Poscomsumo en los
centros de acopio

Solicitar recursos a comprar
Entrega de documentos de la
gestiéon

Aprobacion de fletes a terceros
Realizar plan de control

Director
Operaciones

de

Verificar que se cumplan los
puntos de control en la
operacion
Cumplimiento de
indicadores de Gestion
Realizar seguimiento a
vehiculos via satelital vy
telefonicamente

Seguimiento en la recoleccion
por puntos definidos
Seguimiento en las novedades
de recoleccion.

metas

Director
Operaciones

de

Toma de Acciones correctivas
y de Mejora segun desempefio
de indicadores.

Identificar y minimizar los
riesgos del proceso

Director
Operaciones

de

de Mision,
Vision, Politica
de Calidad,

Objetivos de
Calidad,
Valores.
Nuevos
Compromisos
establecidos
en el informe
de  Auditoria
Interna y de
Certificacion o
Acta de
Reunion.

Necesidades
de  personal
competente
Necesidades
de productos y
servicios
Mantenimiento
e
infraestructura

Acciones
Correctivas
Riesgos
Planes de
Mejoramiento

Gestion

Estrateqi
ca

Gestion
Administ
rativa

Gestion
de
Mejora
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Acciones tomadas frente al
Servicio No conforme

f RESPONSABLE \ / RECURSOS \ / INDICADORES DE \
Director Operaciones Computador Recurso econémico GESTION
INVOLUCRADOS EN EL Impresora Teléfono Fijo e Nivel de Servicio No
PROCESO Teléfono Celular Vehiculos Conforme

Conductores Satelital e Disminucion de Autos

Personal Técnico / k / k /

REQUISITOS DE LA NORMA QUE SE CUMPLEN
Requisitos de la Norma I1SO 9001: 2015: 5.1.1. 6.1. 8.1. 8.2. 8.2.1.8.2.2. 8.3.2. 8.3.3. 8.3.4. 8.3.5.

8.3.6. 85.2. 85.4. 9.1. 9.1.2. 9.1.3. 10

Fuente. Elaboracion propia
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Tabla 39 Caracterizacion proceso de Gestion Administrativa

:

CARACTERIZACION
GESTION ADMINISTRATIVA

OBJETIVO: Proporcionar las actividades para la seleccion, contratacién y capacitacion de personal de planta,
manejo de proveedores y las directrices para realizar compras de productos y servicios que requiere
ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S. para la prestacion del servicio. Ademas proporcionar la infraestructura

necesaria y mantenida para la gestion de los procesos y el servicio que se ofrece.

RESPONSABLE

DIRECTOR
ADMINISTRATIV

ALCANCE: Inicia con la necesidad de contratacion de trabajadores de planta, compra de productos o | O Y
servicios, Orden de Compra, evaluacion de proveedores; como a su vez la identificacion de la infraestructura, | FINANCIERO
su mantenimiento y mejora; finalizando con verificacion del producto o servicio comprado, la reevaluacion de
proveedores, capacitacion del trabajador de planta y la toma de acciones correctivas y de mejora frente a
resultados de infraestructura, desempefio y pago de proveedores.
INTERACCION CON OTROS PROCESOS
PROVEE | ENTRADA ACTIVIDADES RESPON | SALIDA CLIENTE
DOR SABLE
Definir el impacto de productos y servicios Cumplimiento  de

Asignacion  de a comprar para la prestacion del servicio Mision, Vision,
GESTION | Recursos. Determinar el criterio para la seleccion, Politicas, objetivos | GESTION
ESTRAT | Directrices evaluacién y Reevaluacién de Proveedores. Director de Calidad, | ESTRATE
EGICA (Misién, Vision, Definir la Frecuencia de Reevaluacion de | Administra | Objetivos GICA

Politicas, proveedores tivo y | estratégicos

objetivos de Definir requisitos para proveedores Financiero | Resultados de

Calidad, Identificar la infraestructura necesaria en el indicadores segun
TODOS Objetivos sistema y para prestar el servicio metas TODOS
LOS estratégicos) Definir  actividades de  revision o LOS
PROCES mantenimiento a la infraestructura. Entrega de | PROCES
oS Perfil de cada cargo productos ylo | OS

Definir actividades de seleccion, contratacion Servicios.  Segun

Necesidades de y capacitacion de trabajadores de planta. especificaciones

productos o] Establecer el listado de Proveedores Listado de

servicios con Evaluar, seleccionar y reevaluar proveedores proveedores

especificaciones segun criterios evaluados y
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-

definidas para Informar resultados de re-evaluacion a seleccionados.
prestar el proveedores Director PROVEE
servicio o] Definir cuadro de impacto en compras y | Administra DORES
GESTION | gestionar los controles a ejercer a proveedores tivo y | Requisitos para ser
DE procesos, Realizar Compras, identificar el producto o | Financiero | evaluados y
MEJORA | Necesidades de servicio no conforme y tratarlo seleccionados
infraestructura Realizar programa de Mantenimiento a la Requisitos de
mantenida y Infraestructura 'y equipos de computo, compra
necesaria para manejo de backups. especificados, GESTION
los procesos. Entrevistas, Induccién y Capacitacion pago por servicios | DE
Personal Capacitar al personal 0 productos | MEJORA
competente Cumplir Metas de Indicadores entregados a la
Cumplimiento de las especificaciones del | Director empresa
producto o servicio adquirido. Administra | Resultados de re-
Programa  de Verificar que €l no conforme se haya | tivo y | evaluacion
auditoria, corregido de manera eficaz. Financiero
informe de Verificar infraestructura Acciones
auditoria Verificar cumplimiento del perfil de cargo Correctivas
Directrices para Toma de Acciones correctivas y de Mejora | Director Riesgos
el control de segun desempefio de indicadores. Administra | Planes de
Documentos vy Identificar y minimizar los riesgos del proceso | tivo y | Mejoramiento
registros. Acciones tomadas frente al Servicio No | Financiero
conforme
/ RESPONSABLE RECURSOS INDICADORES DE GESTION
Director Administrativo y Financiero Computador RECUISo econémico e Cumplimi de e .
INVOLUCRADOS EN EL . plimiento de ejecucién
Impresora Fax del programa de
PROCESO Teléfono Fijo Teléfono Celular itacié
Todos los Cargos ) : u capacitacion
TV sala de juntas

REQUISITOS DE LA NORMA QUE SE CUMPLEN
Requisitos de la Norma ISO 9001.2015: 7.1. 7.2

7.3.

7.4.

8.4. 8.4.2.

8.4.3.

10

Fuente. Elaboracion propia
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Tabla 40 Caracterizacion proceso de Gestion de Mejora

CARACTERIZACION
; GESTION DE MEJORA

OBJETIVO: Establecer las actividades para controlar la revision, aprobacioén, distribucién y control de la

RESPONSABLE
Informacion Documentada (Documentos) e Informacion Conservada (registros internos), control sobre los
documentos externos y registros externos. Establecer los parametros para realizar auditoria interna de | cOORDINADOR
calidad y definir la competencia de los auditores, con el fin de garantizar su ejecucion y asegurar la DE CALIDAD
implementacién de acciones correctivas y de mejora; eficaces y apropiadas a ASESORIAS AMBIENTALES
S.A.S
ALCANCE: Inicia con la elaboracién y/o actualizaciéon de un documento, su revision, aprobacion y control
de la informacibn Documentada (Documentos) e Informacién Conservada (Registros); respecto a
distribucion de versiones en el punto de uso para su implementacion, elaboracion y ejecucion del plan de
auditoria hasta la identificacién y aplicacién de acciones correctivas y de mejora.
INTERACCION CON OTROS PROCESOS
PROVEE | ENTRADA ACTIVIDADES RESPONS | SALIDA CLIENTE
DOR ABLE
Programacion de Auditorias
Canales de Comunicacion
Identificacién de Informacion Documentada Cumplimien
CLIENTE Requisitos 0 Identificacién de Informacion Conservada Coordinado | to de | CLIENTE
necesidades a Identificaciébn de documentos externos r de Calidad | necesidade
cumplir. Identificacion de la normatividad aplicable. S
Identificacién de habilidades de un auditor. Satisfaccion
Controlar la Informacién Documentada del cliente
Controlar la Informacién Conservada Coordinad
_ Controlar los Documentos y Registros | or de
LOS Documentos y Act_uallzar procedlml_e,ntos y formatos. Informacién | PROCESO
PROCESOQO | registros a Indlc_:adf)res de Gestion ) Documenta | S
S controlar. Auditorias Internas Coordinad | 44
- Revision por la alta direccion or de
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Procesos a Auditar
Procedimientos a
verificar

Directrices
estratégicos
Normatividad legal.

Acciones tomadas frente al Servicio No
conforme

Autoevaluacion de control Calidad

A Toma de Acciones correctivas y de
Mejora segun desempefio de | Coordinad
indicadores. or de
Identificar y minimizar los riesgos del | Calidad
proceso

controlada
Informacion
Conservada
Controlada
Indicadores
y metas a
cumplir

\

/ RESPONSABLE
Coordinador de Calidad

INVOLUCRADOS EN EL
PROCESO
Alta Direccion
Lideres del proceso

o

)

-

N

RECURSOS
Computador Recurso econémico.
Impresora Teléfono Fijo
Teléfono Celular TV

AN

Cumplimiento

Normatividad Legal

\ / INDICADORES DE GESTION \

de

Eficacia de las Acciones

la

)

-~

-

REQUISITOS DE LA NORMA QUE SE CUMPLEN
Requisitos de la Norma 1SO 9001.2015: 7.5.1.

7.5.2. 7.5.3. 10

J/

Fuente. Elaboracion propia
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17.5 DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS

En la siguiente tabla 41, se realiza descripcion de los procedimientos de los procesos y como alcance al proyecto se
enfocara en el proceso misional de Gestion del Servicio:

Tabla 41 Procedimiento Gestion del Servicio

& PROCEDIMIENTO GESTION DEL SERVICIO

M

1. OBJETIVO |

Establecer la planeacion eficaz de la operacion mediante la asesoria ambiental, guias y ejecucion de planes de
manejo ambiental y devolucion de envases Posconsumo; cumplimiento con el tiempo establecido y los requisitos
del cliente, garantizando el cumplimiento de la normatividad ambiental vigente.

2. ALCANCE |

Inicia con la planeacion del servicio, teniendo en cuenta los requisitos del cliente frente a los Planes de Gestion de
Devolucion de Productos Posconsumo aprobados por la ANLA, rutas de recoleccién, seguimiento y control de la
operacion; finalizando con la entrega de la consolidacion de informes de gestién al cliente.

3. RESPONSABLES |

GERENTE GENERAL
v Proveer los recursos necesarios para la gestion del proceso.

DIRECTOR COMERCIAL
v" Revisar y aprobar planes de posconsumo

DIRECTOR OPERATIVO
v Ejecucion y control del plan posconsumo en las actividades de logistica y capacitacion
v' Programar el proceso de recoleccion, transporte, almacenamiento y disposicion final de residuos
posconsumo,
v Supervisar el desarrollo de informes

4. DESARROLLO
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Que debe hacer

Flujograma

Registros

Quien lo debe hacer

Como lo debe Hacer

Cuando lo debe hacer

Solicitar al clente |3 Informacion de
wentas del aflo anterior

Disefiar 13 cobertura geogranca del plan
POECONEUMO

Provescor ANLA: emite resoiucién con
2probecian de Is ejecucion del plan
Fasonsumo

Mcdificar el Plan Posconsumo segon Io
‘aprobaco en [a resoiucitn

Instalncion d= los puntos de
recoleccion e acuercoa la

cobertura gengrafica

Captacion
Requistos Client

Saboracion oel pian

POSCONSUME con cobestura
geogranica

Resolucion

AUEEES plan
poSCONEUMD

Ejecuckn e planss

1. Pian posconsumo
©0n cobertum
geografica y Meta de
Racoleccion.

2. Pian oe

Ragistro
fologratco y
delos puntos.
ge recoleccion

U. Profesional

U. Profesional

ANLA

U. Profesional

U. Operativa de Recoleccion

Diligenciar Formato “Matriz calculo de envases
pasconsumo” PGD-RE-OL. Alli se consolida |a
informacién acercs de los tipos de productos y

i, tipos de y embaljes ¥
envases, materiales de los envases y cantidades
en wolumen vy unidades vendidas por
departamento durante el afio inmediztamente
anterior [Enero — Diciembre).

Diligenciar el formato “Plan de Devalucién
posconsuma” PEDPP-RG-01 segin e capitulo
Il de Is resalucién 1675 del 2 Diciembre de
2013, teniendo en cuenta sus actuslizaciones
mas recientes e informar la meta de
recoleccion.

Una vez diligencisdo y aprobado por el cliente
se radica en Cd ante la ANLA para su
respectiva aprobacidn

Mediante el formate “Respuesta Auto
Posconsumo  ANLA™ RTAAUTO-RG01, dar
respuesta  las ampliaciones, modificaciones o
correcciones soficitadas por fa ANLA en ks
resolucion  de  aprobacién  del  plan
posconsumo de cada cliente.

1. Seguir directrices del plan pesconsumo
sprobaca por la ANLA

2. Realizar visitas fisicas a los puntos de
recoleccian y  establecer las  coordenadas
geogrificas  fcon  sistema  de  referencia
longitudinal) y tomadas mediante equipos GPS.
3. Tamar registra fotagrifice digital en donde se
garsntice evidencia de: Nombre cel punto,
Ecuipas de seguridad y emergencia, tamafo ylo
Capacicad.

Cada vez que & emita una oferts comercial

Cada vez que se estsblece una relacidn
comercial

Cada wez que se solicite aprobacién = I
ANLA

Cada vez que fa ANLA lo salicite y dentro
de los plazos estipulados par Ia autaridad

Cada vez que se instale un punto y de
seguimiento miximo cada 3 meses.
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10

Ejecucion de los planss
pasconsumo y planes de
capacitadian a consumidores
rales

1 Hacer invenkario por kg ce los envases
recolectaccs. 2. Preparar residuas pars
transporte 2l puntc de reccieccion

pringioal
Transporte de residuns recolectaccs ol purto

aringzl

4. Residuos listes para dispasicion final
2 Transporte 2 Sogamazo

Recing de residuos para disposicion final

Esnoracitn de Informe de Cumpimisnts
Ambiental

-
BioEconciencla

» | Regsto fotogranco
Hecucion de 3 logistica de. —
recolecoion yiansporte T | L‘— —
el punto. 3. Lstas da
o transpartar ios.
re5kIuCE oel punto
Allstamient de Envases para T
transoore
Actas ge recoleccion
1. Actas ge recoleccion final.
2. Actas de transporte final. 3.
Transpars de reskiuce ) |  Lst3s de chequeo para
#| transportar ios resiouos final
|1 ~
alistamisnto de Envses mmmmm
icidntinsl [ L -
" L para
disposidion
| final
Actage on
- E=
planta
dalos

U. operativa de Recoleccién

U. operativa de Recoleccion

U. Operativa de Recolec

U. Operativa de Disposi
Final

U. Operativa de Disposi
Final

U. Profesional

L Después del andlisizs de la cobertura
geogrifica se convoca 3 la comunidad ce las
zonas de influencia de los puntos de

a
mediante  perifonen, campafias  radiales,
volanteo, snuncios pamroquisles, colsboracién
ce las alcaldiss. puestos de sshud. escuelss ¥
voz a voz de s policia y brigadistas de salud.

2. Se resliza las jornadas de capacitacion de
acuerdo lo establecido en el plan de
capacitaciones.

3. Entrega de certficedos de asistencia o
diplomas.

Registrar tode el proceso ce recoleccion,
alistamiento y transporte de residuos 3 través
del registro fotogrifico y diligendamisnto de

De acuerdo 2 lo establecido en el Plan de
Capacitaciones minimo 3 veces al afio]

De acuerco a lo establecido en la Meta de

recoleccin {minima 4 veces 3l afe por

taz listaz de cheques y actas correspondientes.

1 Verificar lox tipos de embaljes 3 fin
diferenciar el tipo de residus.

2. Hacer un inventario de los residues por
punto.

3. Pesar los residues recolectados

4. Emitir el acta de recoleccién

Diligenciar el formate “Lista de Chequeo de
Transporte” y emitir €l acta de recalecdién final
que &5 |a suma de los residuos recolectados por
departamento.

Seleccion, aplastado, pesado y embalsje de
resicuos

Incineracion de los residuos

Diligenciar el formata “Infarme de Avance Plan
de Devolucién posconsume” IAPGDPP-RE-01
segin el Art. 6 de la resolucion 1675 del 2
Diciembre ce 2013, teriendo en cuents sus
sctuslizaciones mas recientes e informar |2
mets G recoleccian cumplida.

De acuerda 3 lo establecido en |z Meta de
recoleccion (minime 4 veces al afo por
departamenta)

De acuerda 3 lo establecido en |z Meta de
recoleccion (minime 4 veces al afo por
departamento)

Cada vez que en el centro de acopio de
Paipa se tengan almacensdos miximo 24
toneladas de residuas.

Cada vez que en el centro de acopio de
Paipa se tengan almacensdos miximo 24
toneladas de residuas.

Amas tardar el 31 de Marzo de cada afio

5. ANEXOS

N.A.

6. CONTROL DE CAMBIOS

Versioén
Documento

del

Fecha
modificacion

de | Modificacion

01

Creacion del documento

Fuente. Elaboracion propia
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17.6 CONTROL DE CALIDAD DEL SERVICIO
Para Garantizar la correcta prestacion del servicio a continuacion se desarrolla
una herramienta que establece los parametros del control de calidad, las cuales
deben ser cumplidas por la empresa ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S., dichos
parametros tienen por objetivo el mejoramiento de la calidad del servicio ofrecido.

Para garantizar la estandarizacion del servicio se debe seguir lo establecido en la
tabla 42 con los puntos de control de la prestacion del servicio.

Tabla 42 Plan de Control de Calidad

Actividad Rango de | Accion A Frecuencia | Registros Respon
Controlar | Aceptacion | Tomar sable
Proveedor Modificar el Plan Formato de
ANLA: Resolucion | Posconsumo Cada vez | servicio No
emite aprobada segun lo | que se | Conforme
resolucion | por la ANLA | aprobado en la | solicite la | Plan de | Unidad
con resolucion aprobacion | Devolucion Profesio
aprobacién Registrar la posconsumo nal
de la novedad en el Respuesta Auto
ejecuciéon Formato de Posconsumo
del plan Servicio No ANLA
Posconsum Conforme Plan de
0 capacitaciones
Instalacion | Instalar el | Notificar al | Cada vez | Formato de
de los | 100% Director de | que existe | servicio No | Unidad
puntos de | puntos de | Operaciones e | un cambio | Conforme Operativ
recoleccién | Recoleccién | instalar puntos | de los a de
de acuerdo faltantes puntos de | Registro Recolecc
a la Registrar la | recoleccién | fotografico ion
cobertura novedad en el|ya Coordenadas
geografica Formato de | instalados | geogréficas de
servicio No cada punto
Conforme
Seguimient | Puntos Notificar al | Cada 3 | Formato de
0 a los | existentes Director de | meses servicio No | Unidad
puntos de | sin Operaciones y Conforme Operativ
recoleccion | alteraciones | hacer las a de
en reparaciones Reqistro Recolecc
infraestruct | respectivas a los fotografico ion
ura fisica o | puntos
geografica | Registrar la
novedad en el
Formato de
servicio No
Conforme
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Tabla 42 Continuacion...

Actividad Rango de | Accion A Frecuencia | Registros Respon
Controlar | Aceptacion | Tomar sable
Capacitar a | Notificar al Formato de
la Director de servicio No
comunidad | Operaciones y Conforme
programa realizar la Registro
BioEconcie | ejecucion de las | Cada 4 | fotogréfico Unidad
ncia capacitaciones meses Listas de :
! . . Profesio
segun plan de Asistencia nal
Entregar el | capacitaciones Actas de
100%  de | Registrar la Capacitacién
Ejecucion los registros | novedad en el Encuestas  de
de los | requeridos | Formato de Satisfaccion
planes del proceso | servicio No
posconsum Conforme
0 y planes
de Cumplir Notificar al Formato de
capacitacié | 100%  del | Director de servicio No
n a | Programa Operaciones y Conforme
consumidor | Logistico y | ejecutar el | Cada 3 | Redistro
es finales Recoleccién | programa. Meses fotografico
Actas : ___de Unidad
. recoleccion inicial. .
Entregar el | Registrar la Actas de | Operativ
100% de novedad en eI transporte del a de
los registros | Formato de punto. Becolecc
requeridos | servicio No Listas de chequeo | 10N
del proceso | Conforme para _transportar
los residuos del
punto
Inventario Alistar el | Notificar al Formato de
por Kg de | 100%  de | Director de servicio No | Unidad
los envases | los envases | Operaciones y Conforme Operativ
recolectado | recolectado | embalar residuos | Cada 3 a de
s en el|s por KGy|por KG para su | Meses Acta de | Recolecc
punto  de | tipo de | transporte al Recoleccion ion
Acopio residuo punto principal Final

Registrar la
novedad en el
Formato de
servicio No
Conforme
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Tabla 42 Continuacion...

Actividad Rango de | Accion A Frecuencia | Registros Respon
Controlar | Aceptacién | Tomar sable
Transporte | Transportar | Notificar al Formato de
de residuos | el 100% de | Director de servicio No | Unidad
recolectado | los residuos | Operaciones y Conforme Operativ
s al punto | al punto | transportar Cada 3 a de
principal en | principal residuos Meses Actas de | Recolecc
Paipa recoleccidn final. | i6n
Registrar la Actas de
novedad en el transporte final.
Formato de Listas de
servicio No chequeo para
Conforme transportar  los
residuos final
Disposicion | Hacer el | Notificar al | Cada vez | Formato de
fin en | 100%  de | Director de | que en el | servicio No | Unidad
Punto Seleccion, Operaciones y | centro de | Conforme Operativ
Sogamoso | aplastado, cumplir con la | acopio de a de
pesado vy | programacién de | Paipa Programacion Recolecc
embalaje de | voliumenes. almacene de volumenes | i6n
residuos Registrar la | un maximo | para disposicion
Incineracion | novedad en el |24 final
del  100% | Formato de | toneladas Acta de
de los | servicio No | de residuos | disposicion Final
residuos Conforme
Elaboracion | Consolidar | Notificar al Formato de
de Informe | el 100% de | Director de servicio No
de los comercial, Cada afio a | Conforme
Cumplimien | resultados Director mas tardar Unidad
to obtenidos Administrativo y | el 31 de | Informe de | Profesio
Ambiental de las 4 | Financiero y | Marzo Avance Plan de | nal
jornadas en | Director Devolucion
el afio Operaciones y posconsumo
realizar el informe Registro
al cliente fotografico
Notificar al cliente Cobertura
las novedades geogréfica
presentadas Indicadores
Registrar la Actas de
novedad en el transporte
Formato de Actas de
servicio No Disposicion final
Conforme
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Tabla 42 Continuacion...

Actividad Rango de | Accion A Frecuencia | Registros Respon
Controlar | Aceptacion | Tomar sable
Notificar al
Director Formato de
Administrativo y | Cada vez | servicio No | Gestion
Compra de | 1. Cantidad | Financiero, que se | Conforme Administr
insumos 2. Tiempo | Director solicite la ativa
para la | de entrega | Operaciones compra Reevaluacion de
prestaciébn | acordado Registrar la Proveedores
del Servicio | 3. Precio novedad en el
4. Ccumple | Formato de
especificaci | servicio No
ones Conforme
definidas en
las  fichas
técnicas o
certificado

Fuente. Elaboracion propia

Manejo del Servicio No Conforme

En la tabla 43 se relaciona el mecanismo para documentar los hallazgos, Formato
de Servicio No Conforme segun el area a cubrir, sin embargo es importante

aclarar que los servicios prestados son en mas del 50% consultoria y el otro 50%
ejecucion, los entregables son registros, actas, certificados y resoluciones emitidas
por entidades ambientales gubernamentales, esto va ligado al cumplimiento del
contrato, es decir que si 0 si el servicio debe ser conforme para que culmine y si
no es conforme tiene que ver con la relacion cliente ejecutivo o consumidor
(agricultor) en este caso el formato de servicio no conforme serd el siguiente:

Tabla 43 Formato Servicio No Conforme

&

FORMATO DE SERVICIO NO CONFORME

FECHA:

SERVICIO NO CONFORME

DETECTADO

PROCESO QUE DETECTA

ORIGEN DE LA FALLA

ACCION

Fuente. Elaboracion propia
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Los tipos de servicio no conformes se pueden tratar de la siguiente forma:

v

NO CONFORME PARA REPROCESO: Es aquel servicio al que se le
encuentra una no conformidad, durante la prestacién del servicio, pero puede
ser reprocesada y arreglada. Todo reproceso debe realizarse inmediatamente
para no generar demoras en la disposicion final de los productos y solo se
debera registrar en el formato respectivo.

NO CONFORME LIBERADO: Es aquel Servicio no conforme al cual se le da
liberacion para su destinacion final. Esta liberacion se realiza segun el plan de
control de calidad o la realiza la Direccion Operativa., y quedara registrado en
el formato respectivo.

NO CONFORME PARA SEPARACION: Es aquel Servicio no conforme al que
se le da separacion del producto a fin de evaluar y tomar acciones antes de
proceder con la disposicion final.

NO CONFORME DE COMPRAS: Son aquellos productos a los cuales se les
detecta una no conformidad, tanto en la inspeccion realizada en la recepcion,
como durante la prestacion del servicio. Este producto no conforme sera
manejado acorde al cuadro de control de calidad segun registro de producto y
Servicio no conforme de compras.
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17.7 MATRIZ RIESGOS DE LOS PROCESOS MISIONALES
A continuacion se relaciona el desarrollo de la herramienta de gestion del riesgo para el proceso misional de gestion

del servicio.

Tabla 44 Gestion del Riesgo Proceso Misional - Gestion del Servicio.

IDENTIFICACION DEL RIESGO ANALISIS DEL RIESGO ADMINISTRACION DEL RIESGO
OBJETI EVALUACION
VO DEL | DESCRIPCION |FUENTE e ORIGEN [CONSECUENC|PROBABILID REULTA
IMPACTO
PROCE DE LA GENER DDEELS/-c\:SRé:TiJIg/’A\IS DE LAS IAS DEL AD DO (;?ZEEE) MEDIDAS PARA RESPONSABL Illi/II;’ALZEOMlzl‘E?\:?I'/;\’-\
SO SITUACION DE | ADORA DE RIESGO INT |EXT NEGATIVAS MA|A[M|[B|MS| S|M|L|(PxI)/49 RIESGO ADMINISTRAR EL RIESGO E R LA MEDIDA
RIESGO DEL ERN|ERN 715|3[1]|7]|5]3[1] x100
1. Constante seguimiento a la
ejecucion de las jornadas de
recoleccion, conteos
bimensuales para asegurar
1 Fallaenla planes de contingencia en
} L caso de que las metas de
ejecucion y S
. 1. recoleccion trimestrales no se
seguimiento . . . .
Sanciones/multa estén cumpliendo. 2. Revisién
2. Error humano en ) : .
s para los bimensual de los inventarios
los conteos de los h
residuos a clientes y para la para detectar errores en los
empresa por conteos de los residuos a
recolectar
. parte de las recolectar
Mejorar 3. Fallas en el ) L
la proceso de autoridades 3. Elaboracion de pruebas y
ficac Incumplimiento de |[ENTORN itacic ambientales actualizaciones para asegurar |DIRECTOR DE
encactdy| metas de o/ |capactacion X | X |2.Pérdida de 1|7 14% | MEDIO [la efectividad del proceso de | OPERACIONE|  Unmes
eficiencia - 2. Atentado en . .
recoleccion HUMANO Clientes capacitacion S
de los contra de los )
3. Quejas de las 2. Por cada punto de
procesos puntos de " .
. partes recoleccion se establecié una
recoleccién (hurto, : o
interesadas. meta adicional del 2% para
quema) . . :
4. Riesgos para implrevistos en caso de
3. Problemas para
los empleados atentado en contra de los
acceder a las .
5. Costos por puntos de recoleccion (hurto,
zonas en donde se
Reprocesos quema)
encuentran grupos . .
al margen de la ley, 3. Se informara a las
' autoridades ambientales
acerca de la dificultad y se
solicitard ala CAR y a la
Palicia o Ejercito de la zona
correspondiente la

Fuente. Elaboracion propia
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Tabla 44 Continuacion...

IDENTIFICACION DEL RIESGO

ANALISIS DEL RIESGO

ADMINISTRACION DEL RIESGO

agricultores para
participar de las
jornadas de
capacitacion

3. Problemas para
acceder a las
zonas en donde se
encuentran grupos
al margen de la ley.

4. Riesgos para
los empleados
5. Costos
adicionales para
campafias de
divulgacion

mas efectiva

2. Disefiar capacitaciones
mas entretenidas y dinamicas,
incluir actividades en campo,
en compaiiia del area
comercial disefiar una
campafia que motive la
asistencia de los agricultores
a las capacitaciones

3. Se informara a las
autoridades ambientales
acerca de la dificultad e

OBJETI
VO DEL | DESCRIPCION [FUENTE - ORIGEN |CONSECUENC REULTA
DE RIPCION ATE! PL. PARA
PROCE DE LA GENER =S € DE LAS IAS DEL DO © ©© MEDIDAS PARA RESPONSABL =9
o SITUACION DE | ADORA BELAS GAUSAS INT (P x1)/49 RADIEL ADMINISTRAR EL RIESGO E IMIEH =TT SN
= RIESGO DEL DE RIESGO ERN NEGATIVAS x 100 RIESGO R LA MEDIDA
;e Lerimientos 1. Verificacion de los
. quer documentos e informacioén
1. Ausencia y/o © sanciones suministrada por el cliente
No aprobacion de errores en la para los clientes revision del IZn antes de '
los PFI]anes de METOD |informacién y la empresa por radicar ante’?as autoridades DIRECTOR DE
Devolucién o/ presentada para la X parte de las 31% MEDIO ambientales OPERACIONE Un mes
HUMANO |aprobacién del plan autoridades . S
Posconsumo . . 2. Desarrollar un sistema de
2. Baja ambientales. iz s
A evaluacién de capacitaciones
capacitacion 2. Costos por Ny N
reprocesos en y reallza-r refuerzos sies
capacitaciones necesario
‘o . 1.
No aprobacién de 1. Ausencia y/o Requerimientos
los informes de errores en la ° a?,ltos para los 1. Revision de los informes
cumpllmlento METOD |informacion clientes, por antes de la radl.c'auon DIRECTOR DE
ambiental de los o/ presentada para la X 18% MEDIO |2. Implementacion de un OPERACIONE 4 Meses
Planes de HUMANO |aprobacién del plan parte de las sistema de evaluacion S
Devolucién 2pBa'a P autoridades refuerzo de caj acitacio):'nes
Posconsumo c-a a(J:itacic')n ambientales. P
P 2. Costos por
1. Seguimiento constante al
numero de personas
Mejorar capacitadas vs las metas,
la 1. Fallaen la incrementar en un 3% la meta
eficaciay ejecucion y del numero de personas a
eficiencia seguimiento . capacitar para atender
de los 2. Error humano en 1. Sanciones imprevistos
procesos los conteos de las paraarl;lsacllentes 2. Revisién bimensual de las
personas a )e/n‘: presa por metas de capacitaciones
it .
capacitar parte de las 3. Ha_cgr seguimiento a Ia~
3. Baja efectividad autoridades efectividad de las campafias
I A . i i6 j
Incumplimiento de g: ;i\slucla;:%ar'nnzz ambientales g: cciglu'a%?tc;s%ndeirll?juji‘:gr??aass
las meF;as de ENTORN]|las 'orngdas de 2. Pérdida de encuepstas re |'Jntas alos DIRECTOR DE
I, Jornacss Clientes . preg
capacitacion a o/ capacitacion X . 10% BAJO |agricultores para obtener su OPERACIONE un mes
consumidores HUMANO (2. Poco interes por 3. Quejas de las opninon acerca de metodos S
N ) partes
(agricultores) parte de los interesadas para llegar a ellos de manera

Fuente. Elaboracion propia




Para interpretar la matriz se tiene la siguiente llustraciéon 20 de lectura para la
comprension y valoracién del riesgo:

llustracién 20 Tabla para la Valoracion del Riesgo
TABLAPARAALANALORACIONDELRIESGOPORPROCESO

PROBABILIDAD

B M A MA
1 3 5 7
2% 6% 10% 14% RIESGOR
0
BAJO
L BL ML AL MAL

RIESGOR
MEDIO

RIESGOR
ALTO

6%
BM

METS

IMPACT

10%

SHS Bs

14%

MSETY BMS

Fuente. Elaboracion propia

Los riesgos estan catalogados como medio-bajos dada la muy baja probabilidad
de ocurrencia, sin embargo en caso de que se cumpla algun riesgo el impacto si
es significativo para los resultados de la empresa ante los cliente, las autoridades
ambientales, y la junta de socios dado que las percepciones econdmicas,
sancionatorias y con el personal son muy seria; por tal motivo se considera
oportuno la toma de acciones para mitigar los riesgos, los cuales se encuentran
relacionados en la tabla respectiva de evaluacion de riesgos para el proceso
misional de Gestion del Servicio (devolucion posconsumo).

PRODUCTO OBTENIDO: Sistema de Gestion de Calidad ideal para la empresa
ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S. 1. Con base en los requerimientos exigidos por 1SO
9001:2015

Se da como resultado la obtencion un mapa de procesos, identificacién de entradas y
salidas de los procesos bajo la metodologia del ciclo PHVA y plasmado en las
caracterizaciones de cada proceso identificado: Planeacion Estratégica, Gestion
Comercial, Gestion del Servicio, Gestion Administrativa, Gestion de Mejora. De acuerdo al
alcance del proyecto se enfoc6 en el desarrollo de la gestion del servicio, desarrollando el
procedimiento y la identificacion de los puntos de control en el documento plan de Control
de calidad.
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Se construyd la matriz de peligros para la gestién del servicio y se identificaron nuevas
falencias, las cuales fueron tratadas en el plan de accién del formato de identificacion de
riesgos.
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CAPITULO VI MODELO DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

18 SEGUIMIENTO, CONTROL Y MEDICION

El seguimiento control propuesto como complemento al Sistema de Gestion de
Calidad propuesto, se contemplan herramientas que permitan garantizar el
cumplimiento de los requisitos del cliente y las partes interesadas.

18.1 INDICADORES

Se contempla la consolidacion de los indicadores en un cuadro de mando integral,
en el cual se realizara el seguimiento a los indicadores que tendra cada proceso y
gue previamente se definid en las caracterizaciones de los procesos.

El cuadro de mando se desarrolla de acuerdo a las perspectivas claves de la
empresa ASESORIAS AMIENTALES S.A.S.:

v Perspectiva Financiera: En donde se describe los resultados en términos
financieros que son tangibles y relacionados con la estrategia, indicadores
tales como la rentabilidad, crecimiento en ventas, entre otros

v' Perspectiva Clientes: En donde se define el valor para los clientes y la
proporcién del mercado y/o segmentos de clientes, generalmente son
indicadores de satisfaccion y fidelizacion de clientes, rentabilidad del
cliente, participacion del mercado

v' Perspectiva Procesos internos: En donde se identifica los procesos
internos que tienen mayor impacto en la prestacion del servicio y en la
satisfaccion del cliente. Algunos indicadores son: productividad, calidad e
innovacion de productos y servicios

v' Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento: En donde las personas son
recursos claves de éxito para lograr los objetivos; es por eso que formacion
y crecimiento es una perspectiva importante que apoyan a la creaciéon de
valor. Un indicador es: Horas de capacitacion.

A continuacion, en la tabla 45 se muestra la estructura de relacion de los
indicadores de gestion mostrado en la tabla 29 con los objetivos estratégicos y las
estratégicas definidas por la alta direccion de la empresa ASESORIAS
AMBIENTALES S.A.S.
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Tabla 45 Estructura Relacion Indicadores ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S.

NIVEL | CLASIFICACION INDICADORES
1 Indicadores de | Crecimiento en Ventas
Objetivos Estratégicos | Cumplimiento de la Normatividad Legal
2 Indicadores de | Crecimiento en Ventas
Estrategia Cumplimiento de ejecucion del programa de
capacitacion
Cumplimiento de la Normatividad Legal
NIVEL | CLASIFICACION INDICADORES
3 Indicadores de | Satisfaccion del Cliente
Objetivos de Calidad | Nivel de Quejas de Clientes
Nivel del Servicio No Conforme
Eficacia de las Acciones
4 Indicadores de | Satisfaccion del Cliente
Proceso Crecimiento en Ventas
Disminucion de Autos
Cumplimiento de ejecucion del programa de
capacitacion
Nivel del Servicio No Conforme
Eficacia de las Acciones

Fuente. Elaboracion propia

Para el cumplimiento de los objetivos organizacionales se propone el siguiente
cuadro de mando integral mostrado en la tabla 46:

Tabla 46 Cuadro de Mando Integral

PERSPECTIVA | PROCESO OBJETIVO | INDICADOR META
CALIDAD
Financiera Gestion Ofrecer un | total ventas / total | crecimiento
Estratégica servicio ventas del 20% de las
rentable vy | presupuesto * 100 | ventas
sostenible
Clientes Gestion Satisfacer Numero de | Disminuir las
Comercial las quejas presentas | quejas de los
necesidades |/ Total de Clientes |y Autos en
de los | atendidos * 100 unl10%
clientes y
partes
interesadas.
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Tabla 46 Continuacion...

PERSPECTIVA | PROCESO OBJETIVO | INDICADOR META
CALIDAD

Clientes Gestion Satisfacer No. De Preguntas | Aumentar la

Comercial las con resultado | Satisfaccion

necesidades | mayor o igual a 4 | de los clientes
de los|/ No. Total de |enun90%
clientes y | preguntas segun
partes encuestas
interesadas.

Procesos Gestion del | Mejorar la | No de Servicios | Disminuir los

internos Servicio eficacia y | No Conformes | errores
eficiencia de | detectados internos en 10
los procesos. no
conformidades
Mejorar  la | NUmero de autos- | Cumplir el 0 %
eficacia y | requerimientos de autos-
eficiencia de | (emitidos por aut. | requerimientos
los procesos. Ambientales) afio
en curso/ Numero
de autos-
requerimientos
(emitidos por aut.
Ambientales) afio
en anterior * 100
NUmero de | Aumentar la
Acciones Eficaces | eficacia de las
/ Total de | acciones en
Acciones un 90%
planificadas
Cumplir  con | Namero de | Cumplir
la Requisitos el100% de la
normatividad | Implementados/ normatividad
legal vigente | Total de
Requisitos
aplicables a la
empresa * 100
Aprendizaje y | Gestion Promover Numero de | Cumplir la
crecimiento Administrativa | programas Capacitaciones ejecucion del
que Ejecutadas/ total | programa de

fortalezcan
las
competencias
de los
trabajadores.

de Capacitaciones
programadas *
100

capacitaciones
en un 80%

Fuente. Elaboracion propia
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18.2 QUEJAS Y SATISFACCION DEL CLIENTE

Para la herramienta de quejas y satisfaccion del cliente, se propone establecer un
procedimiento de Quejas y Encuesta de satisfaccion del cliente que incluye las
actividades necesarias para asegurar la correcta aplicacion de la encuesta de
satisfaccion y recepcion de quejas.

A continuacion, en la tabla 47, se relaciona el procedimiento de quejas y encuesta
de satisfaccion del cliente y su formato respectivo:

Tabla 47 Procedimiento de Quejas y Encuesta de Satisfaccion del Cliente

& PROCEDIMIENTO DE QUEJAS Y ENCUESTA DE
‘ SATISFACCION DEL CLIENTE

1. OBJETIVO

Establecer un mecanismo de medicion que permita obtener resultados e
informacion de los clientes, respecto a como ellos perciben a la empresa
ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S. segun los servicios prestados y utilizar la
informacion recolectada y procesada para posterior toma de acciones correctivas
o0 de mejora que ayuden a fortalecer la empresa. Asi también dicho mecanismo
sera fuente de informacidn para recolectar y analizar las quejas que presenten los
clientes.

2. ALCANCE

Inicia estableciendo la aplicacion de la encuesta de satisfaccion del cliente,
andlisis y tabulacion de la informacion segun encuesta, continuando con la
definicion de los canales de comunicacion para los Clientes, y con ellos poder
atender, capturar y tramitar quejas y terminando con la toma de acciones y
seguimiento a solucion dada por la empresa al cliente respecto a las quejas y
encuestas presentadas y asi mejorar el Sistema de Gestion de la Calidad.

3. RESPONSABLES

GERENTE GENERAL
v Proveer los recursos necesarios para la gestion del proceso.

DIRECTOR ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO

v Verificar que se tomen acciones para dar solucion a las Quejas de los clientes.

v Verificar que se tomen las acciones frente al resultado de la encuesta de
satisfaccion.

v Asegurarse que los canales de atencion al cliente estén disponibles de manera
eficaz para atender quejas

v' Tabular las encuestas diligenciadas y realizar informe a presentar a la alta
direccién, para llevar a cabo la toma de acciones correctivas segun resultados
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a cada aspecto evaluado.

LIDERES DE PROCESO

v Dar respuesta a las PQRSF recibidas por los clientes y/o re direccionadas por
otras gestiones.

v Tomar acciones en su proceso para reducir las quejas recibidas por los
clientes.

4. DEFINICIONES \

v' Accién correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad detectada u otra situacion indeseable.

v' Accién preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial u otra situacién potencialmente indeseable.

v' Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas cumple con los
requisitos.

v Cliente: Organizacion o persona que recibe el servicio.

v' Defecto: Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto
especificado.

v' Encuesta: Técnica cuantitativa que consiste en una investigacion realizada
sobre una muestra de sujetos, representativa de un colectivo mas amplio que
se lleva a cabo en el contexto de la vida cotidiana, utilizando procedimientos
estandarizados de interrogacion al fin de conseguir mediciones cuantitativas
sobre una gran cantidad de caracteristicas objetivas y subjetivas de la
poblacion.

v Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

v Eficacia: Extensién en la que se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados esperados.

v' Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para
cumplir los requisitos.

v" No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

v" Producto: Resultado de un proceso

v" Queja: Cualquier insatisfaccion que tenga al percibir o recibir mala atenciéon o
mala asesoria por parte de nuestro personal administrativo u operativo.

v' Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

v Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos.

v' Servicio: Es el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una

actividad en la interfaz entre el proveedor y empresa usuaria, generalmente es
intangible.

5. DESARROLLO |

5.1 MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE
Para medir la satisfaccion del cliente, se han definido el siguiente método:

e La aplicacion de Encuesta Satisfaccion del cliente, la cual se efectua
cada 6 meses. Se hace tomando una muestra de los clientes a los que se
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les presto el servicio en el semestre inmediatamente anterior a la medicion
y sacando una muestra de esa poblacion universo a la cual se le aplica
formulario estructurado (encuesta).

5.2.1 METODOLOGIA PARA APLICAR LAS ENCUESTAS
e Encuesta Satisfaccion del cliente: Sacar la muestra de poblacion
universo (totalidad de clientes a estudiar), revisar cuantos clientes
compraron el servicio en un periodo no mayor a seis meses antes de la
medicion, es decir, si midi6 en Enero se toman los clientes de Julio a
Diciembre del semestre anterior. Esta es la poblacion universo.

5.2.2 METODOLOGIA PARA CALCULAR EL TAMANO DE LA MUESTRA
Cuando se trabaja con una poblacion cualquiera, ésta constituira el 100%,
entonces la muestra estara constituida por una porcion o porcentaje, qgue como
minimo el 70% de los clientes que se les presté el servicio.

Una muestra debe cumplir con tres requisitos:
e Debe ser representativa: Es decir que debe estar conformada por todos
los tipos de casos que se presentan en el universo.
e Debe ser proporcional: Debe existir correspondencia numérica entre
namero de unidades del universo y el de la muestra.
e Debe ser suficiente: Que comprende el niumero suficiente de unidades
para que los resultados sean considerados validos.
Se debe definir el tamafio muestral (n) para estimar proporcion de la poblacion. La
definicibn del tamafio muestral se hard aplicando el modelo matemético
correspondiente a poblaciones finitas de tamafio conocido, asi:

En donde:

e n =Tamafo de la muestra.
¢ N = Tamafio de la poblacién.

5.2.3 DETERMINACION DEL METODO DE MUESTREO
Para realizar las encuestas se utilizara el método donde se selecciona un tamafio -
n- de una poblacion tamafio —N- de tal manera que cada muestra posible de
tamafio n tenga la misma probabilidad de ser seleccionada.

5.2.4 APLICACION DE LA ENCUESTA

Se debe aplicar la encuesta al cliente al momento en que se le informe del avance
de cumplimiento de la recoleccion posconsumo y la persona asignada, segun
planificacion; debera solicitarle al cliente diligenciar el formato Encuesta
Satisfaccion del cliente.

A través de las encuestas realizadas se mide la satisfaccion, para conocer el
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grado de percepcion del cliente respecto a:

e Calidad del servicio

e Normatividad

e Transporte

e Almacenamiento

¢ Informes de cumplimiento ambiental

e Asesoria y acompafiamiento en el disefio de plan de devolucion

posconsumo.

5.3. PRESENTACION DE RESULTADOS DE SATISFACCION DEL CLIENTE
5.3.1. ENCUESTAS
Una vez se tengan diligenciadas todas las encuestas segun la muestra, se tabula
cada aspecto evaluado; esto con el fin de tener informacién clara y precisa donde
se presente un resultado por aspecto indagado. A su vez para facilitar la medicién
del indicador y posteriormente poder realizar el informe que se presenta en la
reuniébn de la alta direccion para toma de acciones correctivas, riesgos y de
mejora.

En un informe escrito se presentan las tablas estadisticas de los resultados
obtenidos, asi como las posibles conclusiones y recomendaciones que la alta
direccién evaluard para su implementacion, seguimiento y mejora continua.

Es importante que una vez realizada la encuesta y tabulada se presenten los
resultados por parte del Director Administrativo y Financiero a la alta direccién
en un plazo no mayor a 8 dias habiles una vez obtenida y procesada la
informacion para toma de acciones.

El analisis de los datos se lleva a cabo al finalizar el periodo estipulado para la
medicion del indicador.

5.4. ATENCION DE QUEJAS

5.4.1. CANALES DE COMUNICACION ESTABLECIDOS PARA ATENCION AL
CLIENTE

La empresa ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S ha informado sus canales de
atencion al cliente utilizando medios tales como:

v’ Carta informativa

v" Encuesta de Satisfaccion

v Sello en la papeleria

v Firmas de correo electrénico.

De esa manera la empresa esta dispuesta a recibir y registrar preferiblemente por
medios electrdnicos, la informacion que recibe de sus clientes con el fin de mejorar
y brindarles informacion clara, tratamiento de lo requerido y lograr su satisfaccion.
5.4.2.SEGUIMIENTO A QUEJAS

Para el seguimiento a Quejas se realizara por medio de la informacion
suministrada por los clientes en las encuestas de satisfaccion, en donde, se
llevard un registro de las quejas presentadas por area y responsable, se tratara
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como un caso de seguimiento y se corregiran los errores a lugar, se informara al
equipo de la respectiva area y se retroalimentara tanto al responsable como al
cliente informandole que ya se tomaron las medidas correctivas y preventivas.
5.3.2. ANALISIS DE PETICIONES, SUGERENCIAS, QUEJAS Y
FELICITACIONES

En caso de presentarse una Queja se deberd diligenciar el formato de Encuesta
de satisfaccion de clientes y dejar sus comentarios de la queja presentada.

El andlisis de Quejas se podra hacer bajo alguna de las formas que se explica a
continuacion:

e Con base en la informacion contenida y junto con los Lideres de procesos
realizaran un andlisis de datos horizontal y vertical, de la siguiente manera
preferiblemente:

CAUSALES DE PSQF

CAUSAS DE PSQF

PRESENTADAS MES 1 MES 2 TOTAL PRESENTADAS

CAUSA DE PSQF 1 SUMA DE QUEJAS CAUSA 1
CAUSA DE PSQF 2 SUMA DE QUEJAS CAUSA 2
CAUSA DE PSQF 3 SUMA DE QUEJAS CAUSA 3
CAUSA DE PSQF 4 SUMA DE QUEJAS CAUSA 4
CAUSA DE PSQF 5 SUMA DE QUEJAS CAUSA 5

SUMA DE QUEJAS CAUSA

CAUSA DE PSQF n+1 o)

SUMA DE | SUMA DE
QUEJAS MES | QUEJAS
1 MES 2

TOTAL
PRESENTADAS

e Con base en la informacidn contenida se realizard un analisis de datos
horizontal y vertical, de la siguiente manera por el cliente:

CLIENTE
QUEJAS
PRESENTADAS POR |MES 1 MES 2 TOTAL PRESENTADAS
EL CLIENTE
CLIENTE 1 SUMA DE QUEJAS CLIENTE 1
CLIENTE 2 SUMA DE QUEJAS CLIENTE 2
CLIENTE 3 SUMA DE QUEJAS CLIENTE 3
CLIENTE 4 SUMA DE QUEJAS CLIENTE 4
CLIENTE 5 SUMA DE QUEJAS CLIENTE 5
A — iL_JlMA DE QUEJAS CLIENTE
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SUMA DE|SUMA DE
TOTAL CLIENTE QUEJAS QUEJAS

MES 1 MES 2

Y una vez se tenga esta informacion, se presenta a la alta direccion para toma de
decisiones o0 acciones de mejoramiento.

5. ANEXOS

Formato de Encuesta de Satisfaccion Clientes
6. CONTROL DE CAMBIOS

Version del Documento | Fecha de modificacion | Modificaciéon

01 Creacion del
documento

Fuente. Elaboracion propia
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Tabla 48 Formato Encuesta de Satisfaccion Clientes

Esta evaluacion sirve para identificar las areas de mejora necesarias para el desarrollo
profesional del evaluado.
Gracias por dedicar su tiempo a completarla.
Sus respuestas seran tratadas de forma ANONIMA Y CONFIDENCIAL
Es importante que responda con total sinceridad.
Fecha: D ( ) M ( )A( )
DATOS DEL EVALUADO:
Nombres y apellidos:
Cargo-Ocupacion:
Empresa:
1.c. Califique de forma objetiva su nivel de satisfaccion respecto a la ejecucicidn de sus planes
POSCONSUMO DE PLAGUICIDAS?

ASPECTO Excelente| Bueno |[Regular| Malo

NORMATIVIDAD

TRANSPORTE

ALMACENAMIENTO

INFORMES DE CUMPLIMIENTO AMBIENTAL

ASESORIA Y ACOMPANAMIENTO EN EL DISENO DE PLAN
DE DEVOLUCION POSCONSUMO

COMENTARIOS:

2. ¢Se cumplio con la totalidad de puntos contemplados en el servicio contratado?

Sl
NO

COMENTARIOS:

3. ¢ El profesional encargado de su cuenta cumple con sus expectativas ?

Sl
NO

COMENTARIOS:

4. Califique de 1 a 5 siendo 5 la mas alta y/o con mayor grado de satisfaccion los tiempos de
respuesta para las consultas referentes a los siguientes aspectos:

TEMAS 1 2 3 4 5

NORMATIVIDAD

TRANSPORTE

SEGURIDAD OCUPACIONAL

PLAN DE DEVOLUCION POSCONSUMO

REGISTROS - ICA

INFORMES DE CUMPLIMIENTO AMBIENTAL

CAPACITACIONES EN TRIPLE LAVADO,
POSCONSUMO Y MANEJO RESPONSABLE DE
AGROQUIMICOS

CAPACITACIONES EN PMA

COMENTARIOS:

4. Califique de 1 a 5 siendo 5 la mas alta y/o con mayor grado de satisfaccion la relacion precio-
beneficio respecto a los servicios contratados con ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S.

[caLiFiIcaciON 1 2 3 a 5

COMENTARIOS:

Fuente. Elaboracion propia
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18.3 CONTROL DEL PROCESO DE COMPRAS

Los productos o servicios comprados por ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S.
tienen un impacto definido sobre los procesos misionales de la empresa. Por este
motivo se propone establecer las siguientes actividades de verificacion y control a
proveedores, desde cuando entregan el producto o servicio requerido en las
instalaciones de la Empresa. Como herramienta de control se dispone de un
Cuadro de Impacto en las Compras.

El Cuadro de Impacto en las Compras define actividades de control o verificacion
a ejercer por el personal involucrado cuando llega el producto o servicio; estos
controles podran ser antes o en la entrega del producto o servicio.

El Cuadro de Impacto en las Compras contiene lo siguiente, compras de:

v" Impacto UNO: Se considera al proveedor de impacto bajo (indirecto) para
la prestacion del servicio. La compra no impacta directamente en la calidad
y/o la prestacion del servicio: Dotacion, Cafeteria, arriendo, asesorias, entre
otros.

Estos proveedores no se seleccionan, no se evaluan ni reevaluan

v' Impacto TRES: Proveedor de impacto medio (medianamente directo) para
la prestacion del servicio. Las compras de productos o servicios no
impactan relevante o directamente, pero inciden en las actividades a
realizar para la prestacion del servicio: Servicios Publicos, Servicio de
Mensajeria, Servicios de cémputo y comunicacion, Elementos de
Proteccién Personal, entre otros.

Estos proveedores se seleccionaran, evaluaran y reevaluaran.

v" Impacto CINCO: Proveedor de impacto alto (directo) para la prestacion del
servicio. Aquellos proveedores de productos o servicios que afectan
directamente en las actividades para la prestacion del servicio: Servicio de
mantenimiento maquinas picadoras y aplastadoras de plastico, embalajes,
sunchos, bolsas plasticas, entre otros.

Estos proveedores se seleccionaran, evaluaran y reevaluaran.

A continuacion en la tabla 49 se relaciona el Cuadro de Impacto de las Compras
propuesto:
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Tabla 49 Cuadro de Impacto de las Compras

. o
Rut 0 cémara y comercio, certificado de afiliacion o
SERVICIO DE MANO DE OBRA pago a seguridad social, pension, arl y cuando No Requiere Orden de Compra 1. C
SERVICIO ADMINISTRATIVA POR PRESTACION DE corresponda a un cargo intemo de la empresa, los | del abjeto del contrato entre las partes, verbal o Terminacién del Contrato
SERVICIOS registros de cumplimiento de perfil de cargo. Minimo | escrito 2. Cumplimiento del perfil del cargo
educacion y experiencia
i | No Requiere Orden de Compra 1. Cumplimiento
1. Rut 0 camara y comercio, certificado de afiliacion
g0 5 sequridact sorialy o (Nvel 4 del objeto del contrato entre las partes, verbal 0
SERVICIO DE MANO DE OBRA D O SOAT de la Moto, | €5€Tito 2. Cumplimiento del perf del cargo 3.
SERVICIO MENSAJERIA POR PRESTACION DE . P y Elementos Proteccion Personal (Botas Manejo Terminacion del Contrato
3. Cuando corresponda a un cargo intemo de la
SERVICIOS 90 Moto, Rodilleras y Coderas o Chaqueta
empresa, los registros de cumplimiento de perfil de : '
¢ ! Antifiiccion, Guantes Proteccion Nudillos y
cargo. Minimo educacion y experiencia
Casco Reglamentario
SERVICIOS PUBLICOS, LUZAGUA, ) . )
SERVICIO TELEFONO, CELULAR Recibo de Caja o Factura No Aplica No Aplica
1. Se dewele al proveedor o se aparta a
PRODUCTOS CAFETERIA Recibo de Caja o Factura No Aplica zona identificada como producto no
conforme y se sella la factura como
recibido sin compromiso
1. Se dewelve al proveedor o se aparta a
PRODUCTOS PAPELERIA Recibo de Caja o Factura No Aplica zona identificada como producto no
conforme y se sella la factura como
recibido sin i
1. Cumplimiento de objeto del contrato verbal o
SERVICIO DE MANTENIMIENTO COMPUTO X esciito .
SERVICIO PREVENTVO Rut 0 cémara y comercio o factura 2. Tiempo de entrega Terminacién del Contrato
3. Precio
Si aplica
SERVICIO DE MANTENIMIENTO MAQUINAS 1. Cantidad segtn Orden de compra.
SERVICIO PICADORAS Y APLASTADORAS DE Rut 0 cAmara de comercio o factura o cuenta de cobro| 2. Tiempo de entrega descrito en Orden de Terminacién del Contrato
PLASTICO (CORRECTIVO) compra
3. Precio segin Orden de compra.
Si aplica
. - 1. Se dewele al d art
1. Cantidad segtn Orden de compra. e ot
PRODUCTOS ELEMENTOS PUBLICITARIOS Rut o camara de comercio o factura o cuenta de cobro 2. Tiempo de entrega descrito en Orden de P
pratien conforme y se sella la factura como
o !
3. Precio segin Orden de compra. recibido sin compromiso
SERVICIO ASESORIA FISCAL Rut 0 camara de comercio o factura o cuenta de cobro|  Cumplimiento Del Objeto Del Contrato Terminacién del Contrato
SERVICIO PROGRAMA CONTABLE Rut 0 cémara y comercio o factura Cumplimiento Del Objeto Del Contrato Terminacién del Contrato
Siaplica
: 1. Se dewele al d art
1. Cantidad segtn Orden de compra. oAl st
PRODUCTO DOTACION Rut o camara de comercio o factura o cuenta de cobro 2. Tiempo de entrega descrito en Orden de P
oo conforme y se sella la factura como
o !
3. Precio segin Orden de compra. rectbido sin compromiso
Si aplica
1. Cantidad segtn Orden de compra. L.Se de‘;’e""eﬁ al §’°"eed°’ o ?"“"a a
PRODUCTO ELEMENTOS DE OFICINA Recibo de Caja o Factura 2. Tiempo de entrega descrito en Orden de zona identificada como producto no
oo conforme y se sella la factura como
3. Precio segtn Orden de compra. recibido sin compromiso
1. Se dewelve al proveedor o se aparta a
PRODUCTO IMPLEMENTOS DE ASEO Recibo de Caja o Factura NO APLICA zona identificada como producto no
conforme y se sella la factura como
recibido sin compromiso
Si aplica
1. Cantidad segtn Orden de compra.
SERVICIO SERVICIOS DE CAPACITACION Rut 0 camara de comercio o factura o cuenta de cobro| 2. Tiempo de entrega descrito en Orden de Terminacién del Contrato u Convenio
compra
3. Precio segtin Orden de compra.
. ) Cumplimiento de objetivo del contrato y tiempos .
SERVICIO SERVICIO DE CONSULTORIA Rut 0 camara de comercio o factura o cuenta de cobro Terminacién del Contrato
de entrega reflejados en el cronograma
1. Cantidad segtn Orden de compra. 1. Se dewele al proveedor o se aparta a
PRODUCTOS | ELEMENTOS DE PROTECCION PERSONAL 1. Rut 0 c4mara de comercio o factura 2. Tiempo de entrega descrito en Orden de zona identificada como producto no
2. Ficha Técnica y/o Certificado Calidad compra conforme y se sella la factura como
3. Precio segtn Orden de compra. recibido sin compromiso
1. Cantidad segtn Orden de compra. 1. Se dewele al proveedor o se aparta a
EMBALAJES, ~ SUNCHOS,  BOLSAS| , 2. Tiempo de entrega descrito en Orden de zona identificada como producto no
PRODUCTOS |5 ASTICAS-RIESGO BIOLOGICO. 1. Rut 0 camara de comercio o factura compra conforme y se sella la factura como
3. Precio segin Orden de compra. recibido sin compromiso
SERVICIO DE IMPRESION DE MATERIAL Siaplica
PROMOCIONAL, NFORMATIVO, ) 1. Cantidad segtn Orden de compra. .
SERVICIO VOLANTES, AFICHES (CAMPANAS DE Rut 0 camara de comercio o factura o cuenta de cobro |, o to ol el e Orden de Terminacién del Contrato u Convenio
CAPACITACION) compra
1. Cantidad segunuoéduer:le cllfiocompra 0Contrato | 1 g4 jeeie al provesdor o se aparta a
SERVICIOS DE MANTENIMIENTO (Equipos X ) zona identificada como producto no
SERVICIO v (Equip Rut o camara de comercio o factura o cuenta de cobro | 2. Tiempo de entrega descrito en Orden de P!
de Computo, Instalaciones, entre otros). o conforme y se sella la factura como
Al !
3. Precio segin Orden de compra. recibido sin compromiso

Fuente: Elaboracién propia

18.4 REVISION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD POR LA

DIRECCION
La direccion revisa el Sistema de Gestion de la Calidad, después de ciclos de
auditorias, preferiblemente, o una vez al afio. Para ello el Gerente General y/o
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Director Administrativo y Financiero cita a los lideres de procesos para analizar el
comportamiento de los siguientes aspectos durante el aflo inmediatamente
anterior, la informacion que se debera revisar en esta reunion es:

Resultados de auditorias de calidad

Los cambios en el contexto estratégico

Quejas y Reclamos de los clientes

Resultados de las encuestas de satisfaccion de los clientes

Resultados de los objetivos de calidad y Desempefio de procesos del
Sistema de Gestion de calidad, los indicadores.

Evolucion de las no conformidades del servicio.

Estado de acciones correctivas y preventivas

Seguimiento de las acciones tomadas en revisiones anteriores.

Acta de revision anterior.

Cambios que se visionen en el futuro en el sistema de gestion de calidad.
Planificacion de cambios y mejoras.

Recomendaciones para la mejora del sistema

Adecuacion de los recursos

Eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las
oportunidades

ANANENENEN

NN O N NN

Con base en los resultados de este andlisis se determina el grado de eficacia,
adecuacion y conveniencia del Sistema de Gestion de Calidad, y alineado al
contexto estratégico a fin de tomar acciones de mejoramiento.

La revision por la direccion se hard una vez al afio, garantizando que el Sistema
de Gestion de Calidad es adecuado, conveniente y eficaz, proveer recursos y
generar acciones para alinear los resultados con lo establecido en la direccion
estratégica de la organizacion o replantear. De cada analisis de tema, se debera
dejar decisiones y/o conclusiones.

Como resultado de la revision por la direccion se genera un acta en donde se
presentan los resultados alcanzados. Se concluye si el SGC ha sido eficaz,
conveniente y adecuado.
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Tabla 50 Formato Acta de Reunion

& ACTA DE REUNION

NOMBRE DE LA REUNION ACTA No.:

GERENCIAL ] REVISION POR LA [ ]
DIRECCION

CUAL:

FECHA HORA CIUDAD
INICIO FINAL

OBJETIVO

Revisar el Sistema de Gestion de Calidad de ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S.,
para asegurar la conveniencia, adecuacion y eficacia continua, como a su vez
propender por la toma de acciones y /o decisiones que se enfoquen al
mantenimiento, madures y mejora del sistema.

1. TEMAS TRATADOS:

1. Revision de la Politica de Calidad y Objetivos de Calidad de ASESORIAS
AMBIENTALES S.A.S.

Informe Consolidado de Auditoria Interna al SGC.

Retroalimentacion del Cliente (Resultado Encuesta de Satisfaccion, Quejas).
Desempefio de los Procesos — Indicadores de Gestion y Conformidad del
Producto y/o Servicio.

Andlisis del Servicio No Conforme

Estado de las Acciones Correctivas

Acciones de Seguimiento de la Revision por la Direccién

Cambios que podrian Afectar la Integridad del Sistema de Gestion de
Calidad — Cuestiones Internas y Externas.

9. Recomendaciones para la Mejora.

10.Conclusiones.

hwn

© N O

2. DECISIONES TOMADAS Y CONCLUSIONES:

3. TAREAS ASIGNADAS, ACCIONES O COMPROMISOS A REALIZAR

ACTIVIDAD A REALIZAR RESPONSABLE FECHA DE
ENTREGA

4. PARTICIPANTES DE REUNION

NOMBRE | CARGO | FIRMA

5. PROXIMA REUNION

Fuente. Elaboracion propia
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18.5 AUDITORIAS INTERNAS

A continuacioén, se propone lo siguiente para el proceso de auditorias internas:

Las auditorias Internas estan encaminadas a determinar si el Sistema de Gestiéon
de Calidad:

v’ Es conforme con los requisitos de la norma ISO 9001:2015 y con los requisitos
establecidos por ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S.
v' Si se han implementado y se mantienen de manera eficaz.

Los criterios para realizar auditorias internas son:

v" Norma ISO 9001:2015 )

v" Requisitos de los clientes, y de ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S.

v Documentos de la organizacién: Caracterizaciones, procedimientos, entre
otros.

Dependiendo del proceso o procesos a auditar se determina el alcance que tiene

la auditoria interna.

Las auditorias internas de calidad se realizan UNA VEZ EN EL ANO; cuando la
alta Direccion lo solicite, o segun la Gestion eficaz de los procesos.

Actividades:

v Preparar la planificacion de una o mas auditorias, esto se debera registrar
en Programa anual de auditoria. Posteriormente se debera planificar la
auditoria interna, detallando los procesos a auditar; se debera utilizar el
criterio de empezar por el estado e importancia de los procesos a auditar
y/o los resultados de Auditorias previas. Eligiendo el auditor. El registro de
ello es el Plan de auditoria.

v" Revisién de Documentos: Se realiza con el propésito de entender y tener
una globalidad del proceso a auditar.

v' Elaboracion del Plan de Auditoria: Se realiza con el fin de suministrar la
siguiente informacién al auditado. Objetivo, Alcance, Criterios, grupo
auditor, auditados, agenda y observaciones, quedando registrada en el
formato Plan de Auditoria, el cual es llevado al auditado para que sea
revisado y aprobado y sea de su conocimiento.
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v Lista de Chequeo: Se realiza con el fin de recopilar evidencias en orden
l6gico, realizando las preguntas siguiendo el ciclo PHVA, es una guia para
el auditado.

Pasos para realizar la auditoria:

v' Reunion de apertura: Se realiza con el propdsito de crear un ambiente de
confianza con el auditado, realizando la presentacién del equipo auditor,
confirmando los enlaces de comunicacion y el plan de auditoria.

v" Recoleccion de evidencias: se realiza por medio de las diferentes fuentes
de informacion: Registros, condiciones de operacion, observacion directa;
teniendo en cuenta que sean hechos pertinentes con respecto a los criterios
de auditoria.

v' Entrevista: Este paso se puede realizar de manera paralela con la
recoleccion de evidencias, en la entrevista se ejecuta el ciclo de: Preguntar
(auditor), Escuchar (auditor), Confirmar (auditor), aceptar (auditado
responde si 0 no) y la documentacién (auditor).

v' Generacion de hallazgos: cuando se encuentra una no conformidad u
observacion, se tiene en cuenta que sea un hecho verificable, cuando ha
ocurrido (trazable: cuantos, cuales, fechas) y donde ocurrié. El auditor
redacta los hallazgos en términos del criterio(s) luego se reune el equipo
auditor para revisar los hallazgos encontrados y documentarlos en el
Informe de auditoria donde se consignan los aspectos favorables, no
conformidades y oportunidades de mejora. Este informe se presenta al
auditado, para que tome las acciones necesarias.

v' Reunion de Cierre: Se realiza con el propdsito de presentar a los
auditados los resultados de auditoria verbalmente.

Competencia del auditor

Con el fin de que las auditorias sean objetivas e imparciales, la alta direccion elige
a los auditores que van a realizar cada auditoria, los cuales pertenecen a un
proceso diferente. Dichos Auditores debe tener conocimiento y experiencia
certificada en Auditorias Internas para la norma ISO 9001.

El perfil del auditor interno del Sistema de Gestion de Calidad debera ser:
Tabla 51 Competencias del Auditor Interno

AUDITOR INTERNO EN CALIDAD PARA ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S.

Educacion Técnico

Equivalencia 6 meses en la empresa

Experiencia Minimo 4 meses en la empresa y haber auditado 4 horas
como auditor en formacion
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Habilidades

Planeacién y organizacion
Trabajo en equipo
Comunicacion eficaz
Manejo de conflictos
Manejo de la informacion

Formacién

Curso de interpretacion de "Formacion Auditor Interno”

Fuente. Elaboracion propia

Tabla 52 Formato Plan de Auditoria

i

PLAN DE AUDITORIA

AUDITORIA N°

LUGAR:

GRUPO AUDITOR:

FECHA DE AUDITORIA:

PROCESO:

LIDER DEL PROCESO:

AUDITADOS Y CARGO:

OBJETIVO DE LA AUDITORIA:

ALCANCE:

CRITERIOS DE AUDITORIA:

OBSERVACIONES:

AUDITOR INTERNO LIDER

LIDER DEL PROCESO

Fuente. Elaboracion propia
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Tabla 53 Programa Anual de Auditoria

& PROGRAMA ANUAL DE AUDITORIA
FECHA DE
ACTUALIZACION:
RESPONSABLE 2017
CRITERIOS DE el
ACTIVIDAD AUDITORIA | AUDITOR | CERTIFICADOR-

INTERNO OTRO ENE | FEB | MAR | ABR [ MAY | JUN | JUL | AGO [ SEP | OCT | NOV

PROVEEDOR

Fuente: Elaboracion Propia

18.6 ACCIONES CORRECTIVAS

Para la herramienta de acciones correctivas, se propone establecer un
procedimiento de acciones correctivas que incluye las actividades necesarias para
asegurar la correcta implementacibn de acciones que eliminen las no
conformidades o problemas detectados de los procesos.

A continuacion, se relaciona el procedimiento de acciones Correctivas y su
formato respectivo:

Tabla 54 Procedimiento de Acciones Correctivas

& PROCEDIMIENTO DE ACCIONES
S AMBIENTALES SAS CORRECTIVAS

1. OBJETIVO |

Establecer las actividades necesarias para asegurar la implementacion de
acciones correctivas; eficaces y apropiadas que permitan eliminar las causas de
no conformidades reales en la empresa ASESORIAS AMBIENTALES S.AS. y

169




prevenir que ocurran o vuelvan a ocurrir.

2. ALCANCE |

Este procedimiento aplica desde la identificacion de un problema o No
Conformidad a realizar hasta el cierre de la solicitud y evaluacién de la eficacia de
las acciones correctivas tomadas

3. RESPONSABLE |

COORDINADOR DE CALIDAD O LIDERES DE PROCESO DEBEN:

v' Evalua si el tipo de hallazgo y la accién requerida.

v" Investiga las causas de la No conformidad.

v' Determina la accién a realizarse, cuya descripcion debe ayudar a tomar la
accion correctiva 0 mejora necesaria.

v' Se encarga de que se implemente la accién comunicando a los involucrados.

v Realiza un control sobre la implementacion de las acciones.

v' Evalla la eficacia de la accion tomada en la medida que elimine las causas de
la No conformidad y cierra la accion de ser el caso.

v" Realiza el seguimiento de las acciones tomadas en compafiia de los lideres
de la alta direccion.

4. DEFINICIONES |

v ACCIONES CORRECTIVAS: Conjunto de Acciones tomadas para eliminar
la(s) causa(s) de una No conformidad Detectada u otra situacion indeseable.

v"  AUDITORIA: Proceso sistematico, independiente y documentado para
obtener evidencias que, al evaluarse de manera objetiva, permiten determinar
la extension en que se cumplen los criterios definidos para la auditoria.

v'  CORRECCION: Accién tomada para eliminar una no conformidad detectada.
La correccion no garantiza la eliminacion de una causa raiz.

v' EFICACIA: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados planificados.

v" EFICIENCIA: Relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

v' HALLAZGOS DE AUDITORIA: Resultados de la evaluacion de la evidencia
de la auditoria recopilada frente a los criterios de la auditoria.

v"  MEJORA CONTINUA: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para
cumplir los requisitos y optimizar el desempefio.

v NO CONFORMIDAD: Incumplimiento de un requisito.

5. DESARROLLO |

5.1. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Cualquier Empleado en la empresa ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S., puede

identificar una no conformidad, la cual se debe informar a la alta direccion,

teniendo en cuenta los siguientes aspectos:

Una no conformidad se detecta a partir de:

v' Resultados de las auditorias

v' Seguimiento a procesos-autocontrol

v" No cumplimiento de la meta de indicadores de gestion

v" No cumplimiento de la Ley para la realizacién del producto o prestacion del
servicio.
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v Analisis de datos
5.2. DESCRIPCION Y ANALISIS DE NO CONFORMIDADES
5.2.1 Descripcion de una no conformidad
La alta direccion, junto con los involucrados determinan la accion a realizarse,
cuya descripcion debe ayudar a tomar la accidn correctiva o preventiva necesaria;
se debe describir teniendo en cuenta:
Qué
Cuando
Donde
Cuantos del hallazgo
Requisito que se estad incumpliendo (procedimiento, incumplimiento de un
requisito ya sea de ley o segun ISO 9001).
Una no conformidad conviene ser redactada de forma:
v Concreta: Evitando escribir no conformidades largas.
v' Clara: Evitando escribir no conformidades dispersas o incoherentes.
v' Sencilla: Utilizar un lenguaje sencillo, que sea comprensible para las
personas interesadas.
v' Objetiva. Evitando expresar opiniones o redacciones confusas, vagas o
triviales.
Los lideres de proceso se encargan de implementar la accién, comunicando a los
involucrados o responsables y el Notario actua verificando el cumplimiento de las
actividades, fechas o tiempos informando sobre los resultados a la alta direccion.
5.2.2 Causas de una no conformidad
Cuando se detecta una no conformidad el lider de proceso debe investigar las
causas preferiblemente en compaiiia de los involucrados, lo que permite analizar
el problema y plantear acciones eficaces; las cuales también registra en el
formato de Acciones Correctivas.
La investigacion y deteccion de las causas, se pueden realizar a través de
algunas técnicas como: técnica de los por qué, o técnica de lluvia de ideas, o
técnica de causa-efecto o espina de pescado; entre otras.
1.4.PLANEACION DE LAS ACCIONES
Esta actividad la desarrollan los lideres de procesos o involucrados encargados
de realizar la gestion, de eliminar o controlar las causas de las no conformidades
detectadas; de esta forma se asegura que no se vuelvan a presentar, esta
planeacioén se registra en el Formato de Acciones Correctivas.

ANANENENEN

v' Se define quien sera el responsable de realizar la gestién o actividad con su
respectivo cargo.

v' Se determinan las fechas limites de cumplimiento a dichas acciones. En el
caso que se presente un incumplimiento a lo pactado, se programa una
nueva fecha de ejecucion y se realiza el seguimiento. Esto lo detecta el
Coordinador de Calidad y lo registra en el formato de Acciones correctivas.
1.5. SEGUIMIENTO DE LAS ACCIONES

La alta direccion realiza un seguimiento sobre el cumplimiento de las acciones
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correctivas y del actuar del responsable de la aplicacion.

v" Revisa el plazo, la fecha de cierre y que la accién evidencie eficacia.

v' Evalla la eficacia de la accion tomada en la medida que elimine las causas
de la no conformidad y por ende no se presente el problema o reincida el
problema.

En caso de no ser eficaz puede ocurrir que:

v' Se realiza registro de la conclusion de las acciones realizadas en el formato
Acciones Correctivas con fecha y firma del responsable del seguimiento,
dichas acciones no podran permanecer abiertas por un tiempo no mayor a
dos meses y hasta verificar que la eficacia se ha logrado, la cual puede
depender de:

o Recursos

o Ejecucion de actividades

o Entorno, normatividad estatal aplicable
o Entre otros

v' En caso de que no es eficaz las acciones implementadas, se debera emitir
una nueva solicitud de accion correctiva.

6. ANEXOS

Formato de Acciones Correctivas

7. CONTROL DE CAMBIOS

Version del | Fecha de | Modificacién

Documento modificacion

01 Creacion del
documento

Fuente. Elaboracion propia
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Tabla 55 Formato de Acciones Correctivas

/ ACCIONES CORRECTIVAS
ASESORIAS AMBIENTALES SAS.
PROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA RESPONSABLE:
FECHA: CONSECUTIVO:
FUENTES DE DETECCION

RESULTADOS AUDITORIAS :l NO CUMPLIMIENTO A INDlCADORESl:l RESULTADOS DE LA MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE |:|

SEGUMIENTO A PROCESOS ] oTRO ] o
TR UAL:

ANALISIS DATOS (QUEJAS Y RECLAMOS CLIENTES, INCIDENTES, SERVICIO NO CONFORME, ETD

PROBLEMA: (NO CUMPLIMIENTO): " Para describirla No Conformidad tenga en cuenta el Qué, Cudndo, Dnde, Cudntos, mds el incumplimiento”

CORRECTIVO:
ACCIONES -
- FECHA LIMITE SEGUIMIENTO
INVESTIGACION DE LAS CAUSAS CORRECTIVAS | 00 ABLE FECHA
ACTIVIDADES MPLEMENTACIGN | PESCRIPCIONDEL £ 2o o ¢ | SEGUIMIENTO
SEGUIMIENTO

CONCLUSION SOBRE LA EFICACIA DE LAS ACCIONES:

LA ACCION FUE EFICAZ: I |:| NO I:I

FECHA DE CIERRE: FIRMA:

Fuente. Elaboracion propia

PRODUCTO OBTENIDO: Modelo de seguimiento, medicion y control para el sistema de
gestién de calidad propuesto que permita verificar el cumplimiento de los requisitos
establecidos en la norma ISO 9001:2015.

Se obtiene consolidado del cuadro de mando integral con los indicadores por cada
proceso y acorde con la caracterizaciones; esto con el fin de controlar y dar
cumplimiento a las metas establecidas para el sistema de gestion de calidad. Adicional
se propone formato de encuesta de satisfaccion del cliente, tratamiento de las quejas y
formato de deteccion del servicio no conforme y las acciones a tomar a fin de realizar
mejoras al sistema de gestiéon de calidad.
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19. CONCLUSIONES

1. Una vez analizado el resultado del diagnéstico inicial se concluye que la
empresa ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S., no tiene documentado
implementado un sistema de gestion de calidad que le permita garantizar la
ejecucion de los procesos de una manera organizada y eficaz, y que
cumpla con las necesidades del cliente y las partes interesadas. Segun el
diagnéstico realizado, la empresa presenta un resultado del 11,9% de
cumplimiento de la norma ISO 9001, lo que representa una oportunidad
para el inicio de la implementacion del SGC, con el fin de que la empresa
crezca y se consolide en el sector con altos estandares de calidad. Por otro
lado, al analizar el estado de cumplimiento de la normatividad aplicable a la
empresa se evidencia que se encuentra en un 86% de cumplimiento, lo que
la favorece y la sita en una buena percepcion en el sector, sin embargo
este escenario seria mas favorable con la implementacion completa de los
requisitos mediante la aplicacion de la norma 1SO 9001: 2015.

2. Se concluye que mediante el andlisis de brechas realizado a la empresa
ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S., se detectaron falencias que
evidencian la ausencia de planeacion estratégica, falta de controles por
parte de la direccidn, falta de identificacion de procesos internos, ausencia
de una politica de calidad que aplique a todos los procesos y que garantice
el mejoramiento continuo de procesos Yy la satisfaccion del cliente.

3. El Sistema de Gestion de Calidad propuesto cumple los pardmetros
establecidos de la Norma ISO 9001: 2015, facilitando para la empresa
ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S. el andlisis de informacion confiable
que permita la toma de decisiones oportunas, permitiendo asi el continuo
mejoramiento de los procesos y satisfaccion del cliente. Adicionalmente,
permitird garantizar el cumplimiento de los objetivos estratégicos definidos
por la alta direccion de la empresa.

4. Se ha demostrado que herramientas de seguimiento y control, asi como la
implementacion de teorias organizacionales en la gestibn de procesos,
hacen que las empresas tengan resultados mas eficaces, organizados y
gue cumplan con las expectativas de las partes interesadas. Desde la
optimizaciéon de recursos y procesos, cumplimiento de la normatividad
aplicable, implementacion de SGC, crecimiento de la rentabilidad y
participacion el mercado hasta la aplicacion de herramientas como matrices
de riesgo, andlisis DOFA, balance score Card, entre muchos otros son
modelos mencionados en el presente documento sirven de herramienta de
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6.

gestion gerencial para la toma de decisiones y desarrollo de procesos
productivos rentables y sostenibles.

Se concluye que el proceso misional del servicio se encuentra
documentado y con puntos de control para la correcta prestacion del
servicio, asi como también se identificaron los riesgos asociados al
proceso, se proponen manuales, modelos, implementacion de formatos,
sistemas de medicion y ajustes o cambios en la estructura organizacional
que son necesarios dentro del procesos de implementacion del SGC para
obtener los resultados esperados.

Se concluye que con el disefio propuesto y la posterior implementacion del
Sistema de Gestion de Calidad para la empresa ASESORIAS
AMBIENTALES S.A.S., se logrard mejorar la eficiencia y la eficacia de los
procesos, debido a que se disefiaron medidas de implementacién con
modelos y herramientas de gestion modernas, las cuales permiten mejorar
la calidad de los servicios prestados, logrando asi la competitiva en el
mercado, a través del cumplimiento de los requisitos exigidos por la norma
ISO 9001:2015, y de esta manera reducir el nimero de requerimientos (0
autos) emitidos por las autoridades ambientales y los reprocesos operativos
del proceso de recoleccién Posconsumo.
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20.RECOMENDACIONES

1. De acuerdo a la investigacion desarrollada y teniendo en cuenta las
conclusiones a las que llegamos, se hace evidente la necesidad de invertir
todos esfuerzos para la implementacion del Sistema de Gestién de calidad
para la empresa ASESORIAS AMBIENTALES S.A.S., un objetivo de las
entidades gubernamentales es la responsabilidad de vigilar el cumplimiento
de las normas en materia de protecciéon del medio ambiente, y ASESORIAS
AMBIENTALES S.A.S., se convierte en un medio para la consecucion de
estos objetivos que ademas son compartidos. Es muy valioso implementar
el SGC que se encuentra disefiado en el presente documento, que
disponga de los recursos necesarios para garantizar la correcta
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, asi como la
implantacion de la propuesta del modelo de planeacion estratégica y
formulacion estratégica que va a ayudar no solo a ASESORIAS
AMBIENTALES S.A.S., a conseguir sus objetivos misionales, estratégicos,
financieros, entre otros, sino también a cumplir los objetivos en materia
ambiental de los clientes y de las autoridades del gobierno Colombiano
para cumplir con su funcion de proteger el medio ambiente y ejercer
vigilancia y control para conseguirlo.

2. Los objetivos de calidad, ademas de la politica son pilares para la
implementacion del SGC, dentro del desarrollo de la investigacion se
desarrollaron las acciones planteadas para el cumplimiento de cada
objetivo de calidad, se recomienda desarrollar estos objetivos de acuerdo a
las actividades, responsable y plazos propuestos, es muy importante hacer
el seguimiento a los resultados mediante los indicadores que se encuentran
establecidos por cada objetivo, de esta manera se puede conocer la
efectividad de las acciones desarrolladas, tomar decisiones mas precisas y
basadas en datos y generar acciones correctivas, preventivas o de mejora.

3. Las acciones definidas para minimizar los riesgos altos, fueron
desarrollados en la matriz de riesgos del proceso del servicio, se sugiere a
la empresa tomar las acciones descritas con el fin de administrar el riesgo
estratégicamente, es importante establecer responsables y tiempos que se
cumplan y de esta manera evitar o minimizar el impacto negativo que
puedan tener los riesgos durante el proceso de servicio.
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4. El ciclo PHVA debe estar presente en todos los aspectos de la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, asi como lo esta la
propuesta de las caracterizaciones contenidas en el desarrollo del presente
documento, como lo analizamos en los procesos de la organizacion, todas
las areas estan y deben estar integradas, sugerimos utilizar los modelos de
caracterizacion propuestos con el fin de determinar la correcta aplicabilidad
a la realidad de la empresa, integrar las areas y administrar adecuadamente
los objetivos por area que la al final esta contenidos en objetivos comunes,
como en todas las recomendaciones, se sugiere hacer un estricto uso de
los indicadores para medir los resultados y tomar decisiones basadas en
resultados.
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20 ANEXOS
ANEXO 1 Plan Operativo por Objetivo de Calidad

&

AS AMBIENTAL

PLAN OPERATIVO POR OBJETIVO DE CALIDAD

OBJETIVO: Cumplir con la normatividad legal

vigente

INDICADOR DE
GESTION

Numero de Requisitos
Implementados

Total de Requisitos
aplicables a la empresa

NUmero de autos-
requerimientos (emitidos

por aut. Ambientales) afio

2016

NUmero de autos-
reqguerimientos (emitidos

por aut. Ambientales) afio

2017

*100

*100

No.

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

FECHADE
CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

Medir la cantidad de requisitos aplicables a la
empresa segln su naturaleza y los servicios

Tener en cuenta normatividad

. Todas las éareas mar-17 :
gue presta, determinar el estado de aplicable
cumplimiento
Hacer el analisis del numero de autos - Alimentar el indicador de autos-
requerimientos por parte de las autoridades . requerimientos, analizar y presentar
q por p Responsable dic-17 9 yp

ambientales y establecer la causal del
requerimiento

resultados con las respectivas
acciones
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&

PLAN OPERATIVO POR OBJETIVO DE CALIDAD

OBJETIVO: Ofrecer un servicio rentable y sostenible

INDICADOR DE
GESTION

Total ventas

Total ventas presupuesto

*100

No.

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

FECHADE
CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

1 Realizar presupuesto exhaustivo de los costos de prestacion por kg Direccion ene-17 Se debe considerar costo promedio por kg
recolectado operaciones recolectado en total colombia
5 Realizar presupuesto exhaustivo de los costos de prestacion por Direccion ene-17 Se debe considerar costo promedio por persona
persona capacitada operaciones capacitada en total colombia
3 Realizar presupuesto exhaustivo de los costos de prestacion por kg Direccion ene-17 Se debe considerar costo promedio por kg
transportado y almacenado operaciones transportado y almacenado en total colombia
4 Realizar presupuesto exhaustivo de los costos de prestacion por kg Direccion ene-17 Se debe considerar costo promedio por kg
dispuesto operaciones dispuesto
Se debe considerar hora hombre del area
5 Realizar presupuesto exhaustivo de los costos hora de consultoria por Direccion ene-17 comercial, consultoria, tener en cuenta
ejecutivo de cuenta Comercial estimado de pago de comisiones por
cumplimiento en metas de ventas
6 Realizar presupuesto exhaustivo de los costos de publicidad, mercadeo Direccion ene-17 Debe estar alineado con la informacion del
y difusion Comercial presupuesto anual del area
7 Realizar presupuesto exhaustivo de los costos por gastos de Direccion ene-17 Debe estar alineado con la informacion del
representacion equipo comercial Comercial presupuesto anual del area
8 Realizar presupuesto exhaustivo de los costos por gastos de Direccion ene-17 Debe estar alineado con la informacion del
representacién equipo comercial Comercial presupuesto anual del area
9 Realizar presupuesto exhaustivo de los costos por investigacion de Direccion ene-17 Debe estar alineado con la informacion del
mercados y encuestas de satisfaccion del cliente Comercial presupuesto anual del &rea
. . - . Direccion Debe estar alineado con la informacién del
10|Realizar presupuesto exhaustivo de plan de accion quejas y reclamos . ene-17 .
Comercial presupuesto anual del &rea
11|Realizar presupuesto exhaustivo de la implementacién del sgc Todas las areas ene-17 Debe estar alineado con la informacion del
presupuesto anual
12 Realizar presupuesto de ventas con base a los presupuestos de costos Direccion ene-17 Debe estar alineado con la informacion del
totales Comercial presupuesto anual del area
13|Establecer el margen de untilidad Gerencia ge.neral- ene-17 Debe estar alineado con la informacion del
junta socios presupuesto anual
14 Establecer las metas de ventas con base a los presupuestos de costos |Direccién Comercial, ene-17 Debe estar alineado con la informacion del

totales y las ventas del afio anterior

Gerente General

presupuesto anual del &rea
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AS AMBIENTA

PLAN OPERATIVO POR OBJE

TIVO DE CALIDAD

Numero de quejas

OBJETIVO: Satisfacer las necesidades de los clientes y partes  INDICADOR DE presentas + 100
interesadas. GESTION Total de Clientes
atendidos
No. De Preguntas con
resultado mayor o igual a
4 *100
No. Total de preguntas
segun encuestas
FECHADE
No. ACTIVIDADES RESPONSABLE OBSERVACIONES
CUMPLIMIENTO
1 Realizar encuestras de satisfaccion a clientes, analizar, Direccion U-17 Disefar plan de accion a las falencias
presentar resultados y tomar decisiones consultoria : detectadas
Implementar sistema de presentacion de quejas, reclamos y Direccion Dar tratamiento tambien a las
2|felicitaciones, analizar y presentar resultados y tomar consultoria jul-17 feclicitaciones y disefiar un plan de
decisiones reconocimiento a empleados
Mejorar sistemas, formatos para
3 Accion de mejora 2018 para encuestas y sistema de quejas y Direccion 17 proximo afio conservando sistemas de
reclamos consultoria : medicion y cuidando la continuidad de la
informacion en el tiempo
Analizar los autos-requerimientos de las autoridades . L Considerar dichos resultados como
. _ Direccion . . .
4|lambientales y establecer cuales requerimientos dependen de consultoria jul-17 guejas por parte de las autoridades
una mala gestién por pare de la organizacion ambientales y establecer plan de accion
Hacer un levantamiento de informacion y analizar los tiempos
de respuesta de las autoridades ambientales comparados . i : L . -
. Direccion . Recolectar informacién, realizar analisis
5|con el mercado y con resultados pasados para establecer si . jul-17 T
consultoria de causas y construir indicadores

hay problemas de relacionamiento, comunicacion o gestion
interna y/o externa
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A\MBIENTAL

PLAN OPERATIVO POR OBJETIVO DE CALIDAD

INDICADOR DE

No de Servicios No
Conformes detectados

OBJETIVO: Mejorar la eficacia y eficiencia de los procesos. GESTION o Total do servicios 100
prestados
Nimero de Acciones
Eficaces 100
Total de Acciones
planificadas
FECHA DE
No. ACTIVIDADES RESPONSABLE OBSERVACIONES
CUMPLIMIENTO

Diferenciar servicios conformes como

los entregados al cliente y pagados
Medir cantidad de servicios prestados por ejecutivo, tipo de Direccién Ul-17 respectivamente en su totalidad (segun
servicio y cliente consultoria J todos los contratos el pago de todos los

servicios se realiza a entrega del

servicio a satisfaccion)

- . . L Incluir analisis de los servicios no
Identificar los servicios no conformes con base a los Direccioén
. . . oct-17 pagados y causas de no pago para

resultados del estudio de quejas y reclamos consultoria .

detectar no conformidades

Incluir los resultados de las encuestas
Identificar los servicios conformes con base a los resultados Direccion oct-17 de satisfaccion, establecer la medicién
del estudio de quejas, reclamos Yy felicitaciones consultoria de la eficacia del resultado y replicar lo

positivo
Hacer el analisis del numero de autos - requerimientos por . L Alimentar el indicador de autos-

. . Direccion L .
4|parte de las autoridades ambientales y establecer la causal consultoria abr-17 requerimientos, analizar y presentar
del requerimiento resultados con las respectivas acciones
Medir la cantidad de requisitos aplicables a la empresa segin
5[su naturaleza y los servicios que presta, determinar el estado | Todas las areas mar-17 Tener en cuenta normatividad aplicable

de cumplimiento
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AS AMBIENTAL

PLAN OPERATIVO POR

OBJETIVO DE CALIDAD

Namero de
OBJETIVO: Promover programas que fortalezcan las INDICADOR DE Capac“";‘c(ijo“es £ 100
competencias de los trabajadores. GESTION ol df g:;i;iiones
programadas
FECHA DE
No. ACTIVIDADES RESPONSABLE CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES
Cada area debe desarrollar un plan de
conocimeinto y capacitacion que aporte
valor al cargo, al areay ala
Disefiar un plan de necesidades de capacitacion e intereses , organizacion. Dicho plan debe tener
I Todas las areas ene-17
de conocimiento presupuesto y cronogramay debe ser
aprobado por el jefe de area, financiero y
debe estar incluido en el presupuesto
anual de cada &rea
5 Upa vez aprobado se realizan los planes de capacitacion del Todas las 4reas ene-17 na
afo
Se presentan los resultados en términos
Se implementa el sistema de evaluacion de capacitaciones y : de costo beneficio, se presentan
Todas las areas ene-17

se miden sus resultados

indicadores de gestién de los resultados
de las capacitaciones en la organizacion
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