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RESUMEN

La ivestigacion aborda los antecedentes de los
sistemas de gestion integral para avanzar en la for-
mulacién de una propuesta del sistema de gestion
integrado basado en las normas técnicas NTC-ISO
9001:2015 y NTC-ISO 14001:2015 y el Decreto 1072
de 2015 (capitulo 6) para una empresa de atencion
domiciliaria; desde un paradigma pragmdtico, dentro
de una investigacién mixta, luego de realizar el and-
lisis cualitativo y cuantitativo de la situacién actual,
frente al grado de implementacion de los sistemas de
gestion en la entidad, se realiza una propuesta que
brinda herramientas a la organizacidn para establecer
un sistema de gestion integrado.

Palabras clave: sistema integrado, gestion de la cali-
dad, gestion ambiental.

ABSTRACT

The research addresses the background of compre-
hensive management system to advance the formu-
lation of a proposal for the integrated management
systems based on NTC-ISO 9001:2015, la NTC-
ISO 14001:2015 and Decree 1072 of 2015 (chapter
6) for home care companies; from a pragmatic loca-
tion, within a mixed research, after performing the

qualitative and quantitative analysis of the current
situation, compared to the degree of implementation
of the management systems in the entity, a proposal
is made that provides tools to the organization to esta-
blish an integrated management system.

Keywords: Integrated system, quality management,
environmental management.

RESUMO

A investigacdo aborda os antecedentes dos Sistemas
de Gestdo Integral, para avangar na formulagdo de
uma proposta do Sistema de Gestdo Integrado basea-
do na NTC - ISO 9001: 2015, na NTC-ISO 14001:
2015 e 0 Decreto 1072 (Capitulo 6) 2015 para empre-
sas de assisténcia domicilidria; desde um paradigma
pragmdtico, dentro de uma pesquisa mista, apds fa-
zer uma andlise quantitativa e qualitativa da situacio
atual em relagdo ao grau de execugdo dos Sistemas
de Gestdo na Entidade, foi feita uma proposta que
oferece as ferramentas para que a organizagdo possa
estabelecer um sistema de Gestdo Integrada.

Palavras-chave: sistema integrado, gestio, qualidade.

INTRODUCCION

La investigacion tiene como objetivo proponer un
sistema de gestién integrado basado en la NTC-ISO
9001:2015, la NTC-ISO 14001:2015 y el Decreto
1072 de 2015 (capitulo 6) para la empresa de aten-
cion médica domiciliaria. Para cumplir con este fin, se
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determinaron como objetivos especificos la realizacion
de un diagndstico inicial para conocer el estado actual
del sistema de gestién de la organizacion, respecto a
las normas antes mencionadas, el cual permitird for-
mular una propuesta de sistema de gestién integrada,
asi como validarla por parte de los directivos de la or-
ganizacidn y ajustarla conforme a los resultados que se
obtengan de la evaluacién.

La necesidad de este sistema de gestién integrado
obedece a la existencia de varias problemdticas, siendo
una de ellas que el tipo de contratacién conlleva a una
inestabilidad laboral de sus trabajadores, de ahi que
se presente una rotacién de personal constantemen-
te, perdiendo informacidn y retrasando sus procesos.
Conforme a ello, la pregunta de investigacién que se
propuso es: (Cudles son los elementos para una pro-
puesta de un sistema de gestion integrado basado en
la NTC-ISO 9001:2015, Ia NTC-ISO 14001:2015 y el
Decreto 1072 de 2015 (capitulo 6) para la empresa de
atencién médica domiciliaria?

Para dar respuesta a este interrogante, la presente in-
vestigacién aborda inicialmente los antecedentes de
los sistemas de gestion integral, tomando en cuenta la
normatividad nacional, la cual expresa:

En el afio 1993 se publicd la Ley 100 en Colombia, cuyo
objetivo principal ha sido garantizar la atencién de salud
de los ciudadanos del territorio nacional. Con esta ley se
buscd ante todo cubrir las necesidades frente al estado de
salud de las personas, sin tener en cuenta la capacidad

econdmica de la poblacién. (Ley 100, 1993)

De otra parte, se tienen en cuenta los esfuerzos del
Congreso de la Repuiblica de Colombia, puesto que
en donde se generaron estrategias que permitieran el
cumplimiento de esta ley, de ahf nace la atencién mé-
dica domiciliaria; con el fin de reducir el hacinamiento
de las instituciones de salud prestando un mejor servi-
cio (Sierra y Dfaz, 2010), para avanzar posteriormente

en la descripcidn y formulacién del problema, asi como
en la definicién de la justificacion y los respectivos ob-
jetivos, de otra parte, la presente investigacion aborda
antecedentes de los sistemas de gestidn integral, como
ejemplo, en 1947 se crea la International Organization
for Standardization (ISO), organizacion conformada
por 163 pafses del mundo, la cual contaba con tres
principios fundamentales: el primero, se basaba en las
opiniones de las personas interesadas en la norma y su
consenso; el segundo principio tiene como objetivo
satisfacer las necesidades de las organizaciones y de
los clientes y; finalmente, se habla de la participacion
voluntaria en la adopcidn de las normas planteadas por

ISO (Lara, 2017).

Clarificados estos elementos, el trabajo contintia con el
desarrollo del marco tedrico, tomando en cuenta para
ello las nociones de sistema integrado, ciclo PHVA,
atencion médica domiciliaria, sistema de gestion del
ambiente, la NTC ISO 9001 de 2015 y el Decreto
1072 de 2015 (capitulo 6). Seguido a ello, se abordé
el marco conceptual, buscando definir cada uno de los
elementos mencionados anteriormente, pero a los que
se les sumd los de liderazgo, comunicacion, toma de
decisiones y participacidn activa, entre otros.

Se continud con la delimitacién del marco constitucio-
nal y legal, partiendo de los postulados establecidos
por la Carta Politica y los decretos y leyes promulgados
por el legislador y el ejecutivo en relacion con los sis-
temas de gestion y los relativos a la atencion médica
domiciliaria. Una vez determinado el marco legal, el si-
guiente apartado trata sobre el disefio metodoldgico, el
que se caracteriza por ubicarse desde una investigacion
pragmdtica, por otra parte, se aborda un enfoque mix-
to, los cuales desembocaron en el siguiente capitulo
sobre andlisis de resultados bajo estos dos enfoques, en
el que se trataron cada una de las normas ISO, asi como
el decreto anteriormente mencionado en los objetivos
de la investigacién.
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Este andlisis de resultados permitid desarrollar en el si-
guiente apartado una propuesta para la integracion de
los sistemas de gestion, desde las etapas de planeacion
estratégica, identificacidn e interaccién de los proce-
s0s; hasta la construccion de una propuesta de metodo-
logfa para la identificacién de riesgos en los procesos.
La propuesta de integracién permitié que se llevara a
cabo una validacion de la misma, su respectivo ajuste
y las conclusiones y recomendaciones que surgen por
asumir un sistema de gestion integrado.

Ensintesis, se plantea en el desarrollo del presente tra-
bajo una propuesta de un sistema de gestién integrado
que involucre un sistema de gestion de calidad, un sis-
tema de gestién ambiental y un sistema de seguridad y
salud en el trabajo, con el fin de dar cumplimiento a las
normas establecidas y la implementacién de posibles
soluciones con base en un desarrollo sostenible.

METODOLOGIA

La presente investigacion se desarrolla dentro de una
ubicacion pragmatica:

Ya que distingue los objetos reales del mundo y los ted-
ricos (idealizaciones) de la ciencia, que describen a los
otros. As mismo, desplaza el acento negativo del realismo
de Popper en la falsacion de teorias hacia las contrasta-
ciones superadas; si una teora falla al resolver determi-
nados problemas no es razén suficiente para descartarla.

(Vdsquez, Acevedo, Manasero y Acevedo, 2001, p. 9)

Eltipo de investigacion que se utilizd para el desarrollo
del presente trabajo es mixto, “ya que implica un con-
junto de procesos de recoleccién, andlisis y vinculacion
de datos cuantitativos y cualitativos para responder al
planteamiento del problema” (Herndndez, Ferndndez
y Baptista, 2014, p. 532).

Por una parte es cuantitativa, ya que para conocer el
estado de la situacion actual en la implementacion
de los sistemas de gestién bajo las nomas NTC-ISO
9001:2015, NTC-ISO 14001:2015 y el Decreto 1072
de 2015 (capitulo 6) que tienen la empresa de aten-
cién medica domiciliaria, las investigadoras utilizaron
una lista de verificacién que se organizé por capitu-
los, siguiendo la estructura de alto nivel que adoptd
la ISO para la creacion de las normas mencionadas
anteriormente.

Por otra parte, es cualitativa, porque se “enfoca en
comprender los fenémenos, explordndolos desde
la perspectiva de los participantes en un ambiente
natural y en relacion con su contexto” (Herndndez,
Ferndndez y Baptista, 2014, p. 358). En la medida
en que se interactud con los miembros de la organi-
zacion para la aplicacion de la lista de verificacion y asi
examinar la forma en que los individuos percibieron
y experimentaron los fendmenos que los rodean para
profundizar en sus percepciones.

De tal forma que al analizar la informacién obtenida
por el diagndstico que se realizd a la organizacion,
se evidencia que existen requisitos que no han sido
implementados.

El método que se utilizd en la investigacién es deduc-
tivo, ya que parte de una serie de premisas en las que
se pretende evidenciar el alcance de la implementa-
cion de los diferentes requisitos que exige un sistema
de gestion integrado; partiendo de la aplicacién del
diagndstico inicial en donde se observa el porcentaje
de implementacion del sistema integrado de gestion
de la organizacion.

Este es el instrumento universal cientifico que permi-
te conocer la realidad mediante la percepcion de los
objetos directos y fendmenos.
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A su vez, se implementa dentro de la investigacion el
disefio de la triangulacién secuencial, que establece
el cumplimiento de un objetivo para continuar con el
otro. Bajo esta perspectiva, se inicid con la implemen-
tacién del diagndstico, que dio lugar a la obtencién de
los resultados y andlisis cualitativos y cuantitativos,
para proceder enseguida con la elaboracidn de la pro-
puesta de un sistema de gestion integrado basado en
la NTC-ISO 9001:2015, la NTC-ISO 14001:2015 y el
Decreto 1072 de 2015 (capitulo 6).

Finalmente, se realizo la validacion de la propuesta
elaborada para la cual se asignaron expertos en siste-
mas integrados de la empresa, quienes a través del
instrumento de validacion evaluaron, calificaron y
realizaron observaciones para propiciar los respectivos

ajustes.

Se realiz6 una validacién por medio de la presenta-
cién al subgerente de calidad y TIC, la subgerente
de Talento Humano, la direccion médica y la subge-
rente administrativa y financiera, quienes por su perfil
profesional son conocedores y expertos de las normas
NTC-ISO 9001:2015, NTC-ISO 14001:2015 y el
Decreto 1072 de 2015 (capitulo 6), una vez realizada
la sustentacion de la propuesta, a través del formato
de validacidn, que consta de diferentes preguntas aso-
ciadas a las etapas de la propuesta para la entidad, se
hizo entrega a cada uno de los evaluadores para que
dieran la calificacién y observaciones. La calificacion
estd en tres momentos adecuada a la organizacién (5
puntos), medianamente adecuada (3) y no adecuada
(1). Con los resultados obtenidos se realizaron los ajus-
tes pertinentes.

Se disefid considerando el estado de madurez que tie-
ne la organizacién en la implementacién de las normas
NTC-ISO 9001, NTC-ISO 14001 y el Decreto 1072
de 2015 (capitulo 6). Para realizar el diagndstico inicial
que consta de los requisitos de cada una de las normas

que se integrardn y las respectivas preguntas asociadas
a las mismas.

Se realizé un instrumento diagndstico, el cual se cons-
truyd con todos los items de los requisitos de la NTC-
SO 9001, NTC-ISO 14001 y el Decreto 1072 de 2015
(capitulo 6), donde a cada pregunta relacionada con el
requisito de la norma se le otorg una calificacién de 1
a 3 dependiendo del grado de cumplimiento. Una vez
elaborado el instrumento, se realizaron entrevistas con
el personal, en las instalaciones de la empresa.

Al implementar el instrumento se revis6 la documen-
tacién existente de acuerdo a lo relacionado con las
preguntas de los requisitos. Para la validacion de la
propuesta se implementd un instrumento de evalua-
cién construido con preguntas asociadas a las etapas de
la propuesta, como resultados se obtiene una puntua-
cién y unas observaciones.

RESULTADOS Y DISCUSION

El estado de la situacion actual en la implementa-
cion del sistema de gestién bajo las nomas NTC-ISO
9001:2015, NTC-ISO 14001:2015 y el Decreto 1072 de
2015 (capitulo 6), permiti6 utilizar una lista de verifica-
cién que se organizd por capitulos, siguiendo la estruc-
tura de alto nivel que adoptd la ISO para la creacién de
las normas mencionadas anteriormente.

Esta lista de verificacién consta de 470 preguntas y
fueron aplicadas durante cinco sesiones al personal
directivo de la compaiifa, entre los que se encuentran
la subgerencia de calidad y TIC, la subgerencia de
Talento Humano, la direccion médica y la subgerencia
administrativa y financiera.

Posteriormente se organizd la informacion recolec-
tada en dos momentos, por una parte la informacién
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cuantitativa que aborda los resultados de la norma
NTC-ISO 9001:2015, NTC-ISO 14001:2015 y el
Decreto 1072 de 2015 (capitulo 6); y de otra parte la
informacidn cualitativa que aborda el sistema de ges-
tién de calidad y sus procesos, el contexto de la orga-
nizacion, la comprension de las necesidades y expec-
tativas de las partes interesadas, toma de conciencia,
comunicacion, ete.

Luego de realizar el andlisis cualitativo y cuantitativo
de la situacion actual, frente al grado de la implemen-
tacion de los sistemas de gestion en la entidad, bajo las
normas N'TC-ISO 9001:2015, NTC-ISO 14001:2015
y el Decreto 1072 de 2015 (capitulo 6), se realiza la
siguiente propuesta con el objetivo de brindar una
gestion integrada orientada a mejorar la calidad de sus
servicios, obtener una mayor ventaja competitiva den-
tro del sector de atencién médica domiciliaria, optimi-
zar los procesos, minimizar los impactos ambientales,
ofrecer mejores condiciones laborales y atendiendo

las expectativas de las partes interesadas (empleados,
proveedores, clientes, usuarios, comunidad y entes de
control). Ello con el fin de lograr una mejor estabilidad
en el mercado y mayor reconocimiento a nivel nacio-
nal. A continuacidn se enuncian las etapas que se con-
sideraron para la propuesta:

Etapa 1. Planeacién estratégica

Para determinar las cuestiones externas que son per-
tinentes a la razén de ser de la entidad, y teniendo en
cuenta el direccionamiento estratégico, se utilizé para
el andlisis la herramienta PESTAL (que hace referen-
cia a los aspectos politicos, econdmicos, sociales, tec-
noldgicos, ambientales y legales), que permite evaluar
de forma constante los elementos que pueden afectar
o beneficiar a la empresa, dando a conocer el entorno
en el que se opera.

Tabla 1. PESTAL

Politicos y legal Econdmicos Sociales Tecnoldgicos Ambientales
Pocos conocimientos
Domicilio del tecnolGgicos de las

Cambios legislativos
en salud.

La poca inversidn econémica
del gobierno hacia el sector de
la salud.

paciente no apto para
la continuidad del
tratamiento domiciliario.

personas para el acceso

de la historia clinica para
obtener los medicamentos
que se requieren.

No regulacién del
consumo de energfa.

Monopolizacidn.

El retraso de los pagos de
las EPS hacia la empresa de
atencién médica.

Reaccidn negativa de
las personas frente al
servicio prestado por la
institucion.

Pocos avances de la
tecnologia en Colombia
para el sector salud.

No control del
reciclaje de desechos
orgdnicos.

Licencias para la
ejecucion de labores.

Bajos recursos econdmicos de
las personas para afiliarse a
una EPS.

Cambios en el estado de
salud de la persona.

Pérdida de la informacidn.

Cambios legislativos
para los prestadores de
SEIVICIOS.

La subida del délar o
monopolizacién del mercado,
para la compra de equipos
médicos y medicamentos de
tiltima tecnologfa.

Mayores y mejores
ofertas en el mercado.

Fuente: elaboracidn propia
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Adicionalmente se utilizé la herramienta DOFA, la
cual permite conocer la situacion real de la organiza-
cién, teniendo en cuenta los factores positivos y ne-
gativos, tanto internos como externos. Ademds, en la
toma de decisiones oportunas y adecuadas a las situa-
ciones que se puedan presentar, la matriz se divide
de la siguiente manera: (D) Debilidades: se refiere
a los aspectos negativos que se presentan dentro de
la empresa; (O) Oportunidades: se define como las

caracteristicas externas que se pueden usar a favor en
la empresa o para sus beneficios; (F) Fortalezas: son las
caracteristicas positivas de la empresa que permiten
un mejor desempefio en sus labores; (A) Amenazas:
son los acontecimientos externos, que pueden afectar
el desemperio de la organizacidn, a diferencia de las
debilidades, es imposible generar controles por parte

de la empresa (Francés, 2006).

Matriz de debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas

Tabla 2. DOFA

Debilidades

Oportunidades

Fortalezas

Amenazas

1. Personal no suficiente para
el desarrollo de las actividades
operativas.

1. Que las entidades prestadoras de
salud no cuenten con la infraestructura
necesaria para dar cubrimiento, y sea
necesario dirigir a los usuarios al servicio
médico domiciliario.

1. Se cuenta con un control
de inventarios donde se
maneja por sistema PEPS.

1. Que la organizacién no
adecte sus equipos a los
cambios tecnoldgicos que se
presenten para la prestacin
del servicio médico.

2. Alta rotacién de personal.

2. Los usuarios no cuenten con facil
acceso a las IPS y EPS ambulatorias.

2. Se cuenta con buena
sefializacion, acorde con la
normatividad vigente.

2. Poca accesibilidad frente
a los recursos tecnoldgicos
(software, hardware).

3. Deficiencia en la asignacion
de roles y responsabilidades.

3. La demanda es alta para la prestacion
de atencidn médica domiciliaria.

3. Se cuenta con
profesionales certificados
y competentes al cargo a
desempefiar.

3. La vulnerabilidad que
presentan los trabajadores
en la prestacion del servicio
durante el desplazamiento
para llegar al domicilio.

4. Clima organizacional no

acorde que imposibilita la buena

prestacion del servicio.

4. La preferencia de los usuarios a recibir
su tratamiento o prestacion de servicio
de salud en casa, por comodidad.

4. Se estd implementando

la formacién de programas
que permite llegar a personas
paliativas, es decir, con mds
vulnerabilidad.

4. Creacidn de nuevas IPS
€on Mejores Servicios.

5. Las autorizaciones no
son acordes con los tiempos
establecidos, dificultando la
prestacién del servicio.

5. Preferencia de los pacientes y familias
de la atencién médica domiciliaria por
atencion personalizada.

5. Se realizan capacitaciones
al personal, permitiendo
mayor calidad en el servicio.

6. Equipos que no permiten
las especificaciones para la
prestacién del sevicio.

6. Larga trayectoria en el
mercado de atencién médica
domiciliaria.

7. No se cuenta con buena
seguridad en la informacidn

(software, hardware).

Fuente: elaboracidn propia
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Etapa 2. Identificacién e interaccion
de los procesos (caracterizaciones de
los procesos, normatividad y requisitos
aplicables)

Se ajustd la representacién esquemdtica de los proce-
s0s y la interaccion de la organizacidn, redisefiando los
procesos misionales y ajustando los procesos de apoyo,
teniendo como punto de partida la misidn, visidn, ne-
cesidades y expectativas de las partes interesadas. Se
pretende dar una imagen humanizada del sistema de
gestion concebido por la organizacion.

Asimismo, se estructuraron los procesos en tres lineas,
teniendo en cuenta su funcionalidad e importancia:
procesos estratégicos, procesos misionales y procesos
de apoyo.

Los organigramas son representaciones graficas que
permiten conocer niveles de jerarquizacion, principa-
les funciones y relaciones que existen entre cada cargo
establecido. La principal funcién de los organigramas
es analizar los cargos asignados, con el fin de conocer
las fallas que se pueden presentar en la organizacion.

De acuerdo con las responsabilidades establecidas en
la caracterizacién de procesos, se propone un nuevo
enfoque teniendo en cuenta los niveles de jerarquiza-
cién y cadenas de mando de los diferentes cargos de la
organizacion, con el fin de presentar unidades de man-
do acordes a las necesidades de cada proceso, ademds
de ofrecer un mayor control en algunos cargos y mejor
equilibrio en la estructura organizacional.

Etapa 3. Estructura organizacional
(organigrama)

De acuerdo a las actividades de la organizacion, se
construyé una matriz que facilita la identificacion de
los posibles impactos ambientales para priorizar todos
aquellos que generen mayor indice de afectacidn para
la entidad, con el fin de tomar medidas preventivas
de mitigacién y las respectivas correcciones. La meto-
dologfa planteada tuvo como base los conceptos esta-
blecidos en la norma NTC-ISO 14001:2015 (Conesa,
2010).

Etapa 4. Identificacion de aspectos e
impactos ambientales

Siguiendo las actividades de la organizacidn, se cons-
truy6 una matriz que facilita la identificacién de los
posibles impactos ambientales para priorizar todos
aquellos que generen mayor indice de afectacidn para
la entidad; con el fin de tomar medidas preventivas de
mitigacion v las respectivas correcciones. La metodo-
logia planteada tuvo como base los siguientes concep-
tos establecidos en la norma NTC-ISO 14001:2015
(Conesa, 2010): aspecto ambiental, impacto ambien-
tal, valoracion del impacto, significancia del impacto,
procedimiento general para la identificacion y evalua-
cién de los impactos ambientales.

En la propuesta planteada, se tomaron en cuenta las
escalas de calificacién de la metodologfa adaptada por
Conesa.
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Tabla 3. Metodologia Conesa

Criterio Definicién del criterio Calificacion Valor
Hace alusién al signo, es decir, si es beneficioso (+) | Positivo (+)
CARACTER - CA o perjudicial (-) de las distintas acciones que van a
actuar sobre los distintos factores considerados. Negativo ()
Baja 1
o o Media 2
Se refiere al grado de incidencia de la actividad o
MAGNITUD - MA(*) | accién sobre el factor, en el dmbito especifico en el | Alta 4
que actua.
Muy alta 8
Total 12
Puntual 1
Se refiere al drea de influencia tedrica del impacto Parcial 2
COBERTURA-CO laci | |
en relacion con el entorno total. Extenso 4
Total 8
Critico (+4)
El plazo de manifestacion del impacto alude al ) 4
tiempo que transcurre entre el surgimiento dela | Corto plazo 3
MOMENTO -MO accién potencialmente impactante y el comienzo
del efecto de la misma sobre el factor del medio Medio plazo (1 a 10 afios) 2
B Largo plazo (> 10 afios) 1
Ciritico (+4)
Fugaz: el impacto persiste por menos de un )
Es el tiempo que supuestamente permaneceria el (1) afio
DURACION - DU impacto desde su aparlc/lon ya partllr ficl cu.al.ell Tcnzporal: si el impacto persiste entre 1y )
factor afectado retornaria a las condiciones iniciales | 10 afios
previas a la accidn. Permanente: la permanencia del impacto es 4
> 10 afios
Corto plazo (< 1 afio) 1
Medio plazo (1 a 10 afios) 4
REVERSIBILIDAD Se refiere a la capacidad del medio socio-ambiental | [ 4700 plazo (entre 10 afios y 15 afios) g
para asimilar naturalmente un cambio o impacto
-RV R T »
generado por una o varias actividades del proceso. | Irreversible: la recuperacién natural de la
variable a su estado inicial, sin medidas de 2
manejo, no es posible o su tiempo es mayor
a 15 afios
Se refere a a bosbilidad d S ol Recuperable de manera inmediata 1
RECUPERABILIDAD | S¢ refiere Ia posibilidad de reconstruccidn tota -
_RC o parcial del factor afectado a consecuencia de la Corto plazo (< 1 afio) 2
actividad. .
Medio plazo (1 a 10 afios) 3
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Criterio Definicién del criterio Calificacién Valor
Largo plazo (entre 10y 15 afios) 4
Se refiere a la posibilidad de reconstruccién total - o
RECUPEleg ILIDAD o parcial del factor afectado a consecuencia de la Mitigable, sustituible y compensable 4
actividad. [rrecuperable: el impacto no se puede g
recuperar ni mitigar con MMA
Directo: cuando el impacto que se estd
y evaluando es el resultado o consecuencia 4
_ Se réﬁere 4 la relaci6n causa-efecto o k? ) principal de la actividad o accién que lo
Tipo (TI) - manifestacién del efecto sobre una variable socio- senera
ambiental como consecuencia de una actividad. i i i
Indirecto: su manifestacién no es !
consecuencia directa de la accidn
Continuo: permanece constante en el 4
tiempo
PERIODICIDAD - PR Se reﬂe@ ala regularidad de’m.amfestamon del Penodwo. Es intermitente a lo largo del 2
efecto, bien sea de manera ciclica o recurrente. tiempo
[rregular y discontinuo: son variables, |
irregulares o imprevisibles en el tiempo
Baja 1
POSIBILIDAD DE Se refiere a la probabilidad de que un impacto se Medi 2
OCURRENCIA-PO | presente o no. oda
Alta 4
Simple: cuando una accién no produce q
Da idea del incremento progresivo o no de la cfectos acumulativos
ACUMULACION - AC | manifestacion de la alteracién sobre la(s) variable(s) | Acumulativo: al prolongarse la accién
socio-ambientales evaluadas generadora incrementa la gravedad del 4
impacto
o i Sin sinergismo (simple) 1
La sinergia se refiere a la accién de dos o mds
SINERGIA causas cuyo efecto es superior a la suma de los Sinérgico 2
efectos individuales. -
Muy sinérgico 4
Cardcter negativo
[rrelevante o compatibles Entre -14a-24
Moderado Entre -25 2 -50
IMPORTANCIA El significado de la importancia de un impactose | ¢ evero Entre -512-75
basa en la siguiente consideracidn: la importancia
I= +QA (3MA+2CO+MO (I) corresponde a la evaluacién cualitativa del Critico Entre -76 2 -100
+DU+RV+RC+TI+PR+P impacto ambiental o el cambio generado sobre un Cardoter positivo ()
O+AG+ST) factor y su relevancia frente al estado del mismo. L
Reducido de +112+30
Importante de +31a+55
Muy importante >+552+88

Fuente: Conesa (2010)
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Etapa 5. Propuesta de metodologia para
la identificacion de riesgos

Aunque existen diferentes metodologias para gestio-
nar los riesgos, una de las propuestas de este estudio
consistid en disefiar para la organizacién la matriz de
gestion del riesgo, la cual tuvo en cuenta las orienta-
ciones de la norma ISO 31000, Modelo Estindar de
Control Interno (MECI) y la Guia para la administra-
cién del riesgo del Departamento Administrativo de la
Funcion Publica.

Para la construccion de esta herramienta, se conside-
raron variables que le permiten a la organizacion, de
acuerdo a los procesos definidos y al objetivo de cada
uno de ellos, incluir los eventos que se pueden pre-
sentar, la fuente que los genera, las causas que los
originan, el contexto (interno, externo) establecido;
facilitando asi la identificacion, andlisis y evaluacion
del riesgo, el tratamiento a seguir y las fases de comu-
nicacion, monitoreo y revision.

En la herramienta disefiada en formato Excel, se inclu-
yo para la identificacion del riesgo una lista desplega-
ble que contiene la clasificacion de los riesgos, con el
fin de establecer con mayor facilidad el andlisis del im-
pacto. Entre los riesgos contemplados se encuentran:
riesgo estratégico, riesgos de imagen, riesgos operati-
vos, riesgos financieros, riesgos de tecnologfa y riesgos
de cumplimiento.

Asi mismo, se incluyd la férmula matematica para rea-
lizar la calificacion del riesgo. Es de resaltar que para
el andlisis del mismo, se tuvieron en cuenta cinco es-
calas para la probabilidad de ocurrencia y cinco para su
impacto, considerando ademds el alcance en caso de
materializacién del riesgo.

La herramienta disefiada permite determinar la zona
de riesgo (aceptable, moderado, inaceptable); se

consideraron estas tres zonas teniendo en cuenta la
eficacia de los controles existentes.

+ Aceptable. Se asegura el resultado del proceso, el
riesgo no se ha materializado y mediante la aplica-
cién de estos controles se puede asegurar que el
riesgo es controlable.

+ Moderado. El control existente debe evaluarse,
con el fin de garantizar el resultado satisfactorio
del proceso mediante la mitigacion del riesgo.

+Inaceptable. El control con el que actualmente se
cuenta para la mitigacién del riesgo no asegura que
la materializacién del mismo no se presente, por
lo cual la entidad requiere adelantar las acciones
inmediatas con el fin de asegurar la efectividad del
control (establecer el control, reevaluarlo, estable-
Cer UNos NUEVOS, ENtre Otros).

La matriz permite realizar la valoracion del control,
determinando su eficacia y realizando una nueva va-
loracién del riesgo.

Una vez la organizacién ha definido el tratamiento a
seguir (responsables y fechas de ejecucidn) y ha defini-
do la conveniencia de la accidn realizada, la herramien-
ta determina el nivel de riesgo residual.

La implementacion de esta herramienta permitird a la
organizacién la identificacién de los riesgos, enfocando
sus esfuerzos para potencializar aquellos eventos po-
sitivos que se puedan generar; minimizando aquellos
que traigan consecuencias negativas que afecten el
logro de los objetivos.

Una vez desarrollada la metodologia propuesta, la cual
estd basada en la mejora continua, se realizé un diag-
ndstico inicial para conocer el grado de madurez que
tiene la organizacion frente al sistema de gestién de
calidad ambiental y seguridad y salud en el trabajo;
para el cual se estructurd un instrumento que incluye
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los requisitos contemplados en cada una de la normas
mencionadas; para la aplicacion de este instrumento,
las investigadoras realizaron entrevistas con el personal
directivo de la organizacion. Posteriormente, se tabuld
y analizd la informacidn con los siguientes resultados:

Etapa 1. Planeacién estratégica: que contempla el
contexto de la organizacién (utilizando la metodologia
PESTAL y DOFA), misién, vision, politica, objetivos,
matriz de indicadores, alcance del sistema integrado.

Etapa 2. Identificacion e interaccién de los proce-
sos: se realiza un representacion grdfica de la interac-
cién de los procesos, de igual manera, una descripcién
detallada de los mismos que incluye el objetivo y al-
cance del proceso, entradas, salidas, clientes, provee-
dores y una descripcion de las actividades siguiendo el
ciclo de mejora continua, requisitos aplicables, recur-
s0s necesarios para la realizacion del mismo, indicado-
res de gestion.

Etapa 3. Estructura organizacional: Teniendo en
cuenta las responsabilidades y autoridades de los car-
gos se define el organigrama; con el fin de establecer
lideres que den cumplimiento a los procesos y ten-
gan autonomia para lograr el engranaje con los demds
procesos.

Etapa 4. Identificacion de aspectos e impactos
ambientales: se construy6 una matriz que facilita el
registro de los aspectos ¢ impactos ambientales para
ser valorados a través de criterios de calificacidn.

Etapa 5. Propuesta de metodologia para la iden-
tificacion de riegos en los procesos: se disefi una
herramienta para el registro de los riesgos de proce-
508, la cual le permitird a la organizacion documentar y
evaluar de manera integral los riesgos a los que puede
estar expuesta la organizacion y que pueden afectar el
logro de sus objetivos.

CONCLUSIONES

Considerando los objetivos planteados en la investiga-
cidn, se puede concluir que es importante comprender
que este tipo de propuestas servird para orientar las
acciones que se vienen haciendo en la organizacion,
lo cual permitird evidenciar los beneficios del sistema,
ademds al implementar el sistema de gestién integrado
el cual estd claramente orientado a los procesos y a la
mejora continua, la organizacién logrard sus objetivos
en la medida que tenga la habilidad para mantener la
excelencia de sus procesos.

El sistema de gestién integrado proporciona un marco
de trabajo para la mejora continua que permitird a la
organizacién mantener ¢ incrementar la satisfaccién
de los usuarios, centrdndose en sus necesidades y
expectativas.

Con el dnimo de que la propuesta se ajustard a las ca-
racteristicas de la organizacidn, se dejé a consideracién
a un grupo de expertos de la entidad quienes realiza-
ron una validacién, que bajo unos criterios estableci-
dos, dieron sus apreciaciones. Se realizaron ajustes a la

propuesta en los siguientes aspectos: mision, vision y
matriz DOFA.

La implementacion del sistema de seguridad y salud
en el trabajo es una obligacién dado el imperativo
legal. Por esta razén, las entidades de atencidn domi-
ciliaria toman la decision de implementar el sistema
mencionado. En ese sentido, es necesario reconocer
que la ejecucién adecuada de un sistema de gestién
aporta a la competitividad, crecimiento econdmico y
productivo de las organizaciones, siendo esto asf, se
podria implantar un sistema voluntario basado en la
toma de conciencia y de pensamiento en la mejora
continua, sin requerimientos de orden legal.

Implementar y mantener un sistema integrado de
gestion hace posible armonizar los procesos, generar
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bienestar en los trabajadores, dar un significado rele-
vante al desempeio ambiental; de manera que permi-
ta responder de manera pertinente y eficiente a todos

las partes interesadas.

No hay una consciencia natural para el cumplimiento
de los requisitos de calidad, ambiental y de seguridad
y salud en el trabajo, mds alld de lo establecido por ley
y de las exigencias de gobierno para el sector salud.
La consecucion de la informacién no es ficil, ya que

no existe una cultura de coleccionar y recolectar datos.
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