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RESUMEN

En la actualidad hay exigencias y normas empresariales que obligan a las organizaciones a suplir las necesidades
de las partes interesadas tales como proveedores, accionistas, ambiente, entre otros. Dichas necesidades se han
estandarizado internacionalmente con nuevas versiones, en este caso se habla de la norma 1SO 9001 la cual busca
ser integrada en la empresa Nova Seguridad LTDA. Para una recertificacion por parte del ente certificador
ICONTEC, esto debido a que, en una auditoria externa realizada por el mismo ente mencionado, encontraron una
oportunidad de mejora la cual va dirigida al sistema integrado de gestion. El proceso investigativo comienza a
partir de encuestas de satisfaccion, sensibilizacion y capacitacion del personal, de manera que la
retroalimentacion quede clara y haya una puesta en marcha productiva a la hora de desempefiarse en la nueva
plataforma la cual busca aprovechar los conocimientos previos de éxito de un area de gestion especifica de
manera que se obtenga una ventaja empresarial que promueva a la organizacion; esta investigacion se apoya en
la informacion documental explicativa debido a que interpreta los elementos tedrico-practicos del sistema
integrado de gestion, también se apoya de fuentes bibliograficas con el fin de ampliar y profundizar el
conocimiento de la tematica, por lo cual se quiere que el nuevo método sea sostenible en el tiempo, enfocandose
en los procesos y las metodologias ingenieriles que conllevan a la mejora continua.
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ABSTRACT

Nowadays there are requirements and business standards that force organizations to meet the needs of
stakeholders such as suppliers, shareholders, environment, among others. These needs have been standardized
internationally with new versions, in this case we are talking about the 1SO 9001 standard which seeks to be
integrated in the company Nova Seguridad LTDA. For a recertification by the certifying entity ICONTEC, this
is because, in an external audit conducted by the same entity mentioned, they found an opportunity for
improvement which is directed to the integrated management system. The research process starts with satisfaction
surveys, sensitization and training of personnel, so that the feedback is clear and there is a productive
implementation at the time of performing in the new platform which seeks to take advantage of the previous
knowledge of success of a specific management area so that a business advantage that promotes the organization
is obtained; this research is supported by explanatory documentary information because it interprets the
theoretical-practical elements of the integrated management system, it is also supported by bibliographic sources
in order to broaden and deepen the knowledge of the subject, so that the new method is sustainable over time,
focusing on the processes and engineering methodologies that lead to continuous improvement.
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1. INTRODUCCION

KAWAK es un software en la nube desarrollado por el grupo VIDAWA que permite a la empresa
llevar el sistema integrado de gestion de manera digital, su importancia radica en la facilitacion a la
hora de documentar todo el sistema de gestion de manera sencilla y remota, la principal razén es que
se evidencia una oportunidad de mejora en una auditoria por parte de ICONTEC, la cual sefiala falta
de orden el sistema integrado de gestion, debido a esto, la empresa busca una alternativa para organizar
de manera eficaz el sistema integrado de gestion, pues el software permite realizar de manera
automatica tareas cotidianas como el control de documentos, el seguimiento a acciones de mejora y
correctivas, el seguimiento de compromisos (actas, planes de accion, etc.), crea, administra y consulta
de manera &gil la documentacion del sistema de gestion y permite obtener informacion en linea para
la toma de decisiones.

El presente proyecto describe detalladamente y da a conocer cémo el uso del software KAWAK
permite a la empresa Nova Seguridad LTDA. Establecer de manera eficaz un proceso de mejora
continua y una cultura de gestion de riesgos de acuerdo con los requisitos reglamentarios
gubernamentales, como la implementacién de sistemas de gestién de seguridad y salud ocupacional
SG-SST.

La finalidad es documentar todo el sistema integrado de gestion por medio del software KAWAK para
cumplir su promesa de valor de manera innovadora (recertificacion en la norma ISO 9001:2015), y asi
obtener informacion centralizada y herramientas de operaciones del sistema con toda la informacion
en la nube y darle cumplimiento al Decreto 1072 de 2015, el cual “regula el sistema de gestion de
seguridad y salud en el trabajo. La implementacién del SG-SST es de obligatorio cumplimiento. Las
empresas, sin importar su naturaleza o tamafio, deben implementar un Sistema de Gestion de la
Seguridad y Salud en el Trabajo.” Y obtener la certificacion en la norma ISO 9001 (Ministerio de
Trabajo, 2015).

Para ello, inicialmente se hace una revision a fondo de la funcionalidad actual frente a los medios por
los cuales se estaban documentando los archivos, diligenciando indicadores, gestion de actas, tareas
pendientes y los medios de divulgacién de la informacion en general. Posteriormente, se procede a
escalar la solicitud para la aprobacion de la implementacion del software KAWAK. (Grupo Vidawa,
2020).

Teniendo en cuenta lo anterior, se realiz6 la migracion de toda la informacién del sistema integrado de
gestion al software KAWAK, en donde se encuentran los indicadores de todas las areas, la gestion
documental actualizada y las actividades que cada empleado debe realizar. De esta forma se logra
aportar positivamente en el sistema integrado de gestion, ya que al momento de ascender en las
diferentes areas no se estaria afectando la adaptabilidad y visualizacion del software, al contrario,
optimiza el proceso volviéndolo dindmico, adaptable y sencillo.

Finalmente, se realiza la divulgacion del software al personal administrativo con el fin de asegurar la
mejora del proceso por medio de toma de tiempos, gestion de proceso y cumplimiento de actividades,
de igual forma, se realiza la comparacion frente a los tiempos que se empleaban con el método anterior,
observandose que la implementacion de este software es efectivo y que la realizacion de los objetivos
establecidos a nivel organizacional son propicios para la mejora continua mediante este nuevo método.
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2. MATERIALES Y METODOS

Para llevar a cabo este plan de trabajo, se emplean diferentes métodos cualitativos para la recopilacion
de informacion, los cuales van desde la recoleccion y analisis de datos hasta mecanismos que se ocupan
de la medicion de la satisfaccion del personal administrativo en cuanto al uso de la plataforma, estos
métodos se han definido a lo largo de la investigacion y durante su ejecucion. Dichos métodos son:

2.1. Investigacion

Este trabajo tiene como base fundamental la investigacion que se realiza mediante encuestas a los
trabajadores y chequeos acerca de la efectividad del Sistema Integrado de Gestion, cuéles son las
falencias mas frecuentes que se presentan en la metodologia actual implementadas y cuales son las
oportunidades de mejora identificadas en el sistema. Dichas encuestas se hicieron mediante un
formulario de Google Drive, para lo cual se tomaron en cuenta las personas del area administrativa que
en total son 27.

Se realiza el estudio de la funcionalidad actual frente a los medios por los cuales se documentan los
archivos, diligenciando indicadores, gestion de actas, tareas pendientes y los medios de divulgacion,
finalmente, el estudio a las listas de verificacion de la auditoria interna, donde se evalUan todos los
procesos de la organizacién de acuerdo con los requisitos aplicables de la NTC 1SO 9001:2015.

2.2. Andlisis de la informacioén

Teniendo en cuenta los resultados de la investigacion se realiza un analisis detallado de los resultados
obtenidos por medio de reuniones semanales con gerencia, donde se evalla la efectividad, la eficiencia
y la eficacia del Sistema de Gestion y la satisfaccion de las partes interesadas. A partir de esto se define
por medio de lluvia de ideas los posibles métodos a implementar en el proceso de migracion de
informacion.

2.3. Intervencion:

Una vez realizado el analisis y teniendo una vision mas clara sobre como proceder con la migracion
del Sistema Integrado de Gestidn se define un plan de trabajo para la ejecucion del proyecto, teniendo
en cuenta todos los aspectos tratados desde la revision del Sistema de Gestion actual, el proceso de
migracion y la divulgacion del mismo, consecutivamente se tienen en cuenta los tiempos, dificultades,
retos y riesgos generados al usar la plataforma de KAWAK, durante la migracion y ajuste de metodos
o0 procedimientos requeridos para uso del software, realizando el seguimiento y encuestas a los lideres
de cada proceso de la empresa y sus clientes.

2.4. Medicidn:

Para evaluar la efectividad de implementar estos cambios, se realiza una nueva encuesta de satisfaccion
del colaborador para determinar si las mejoras implementadas tuvieron un impacto positivo en sus
procesos. Se realiza una auditoria externa por parte del organismo de certificacion Icontec. La auditoria
evalu6 todos los procesos de la organizacion incluidos en el sistema de gestion integrado de gestion.
Con base en los resultados obtenidos, se evallan las ventajas y no conformidades. Icontec utiliza esto
como base para tomar una decision final sobre si el sistema de gestion integrado implementado en la
organizacion estd en cumplimiento. Si estd en cumplimiento, la certificacion continuara, de lo
contrario, se procedera con la suspension del certificado.
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3. RESULTADOS

Se realiz6 una reunion con la gerencia para exponer dichos resultados, se explica la metodologia
implementada y los medios para llevar a cabo una buena divulgacién del contenido para que las
personas visionaron la nueva opcién, y al ver que todas las personas respondieron de manera positiva
para efectuar el cambio de software, se concluye que la mejor decisidn es implementar el Sistema
Integrado de Gestion mediante KAWAK.

Posterior a esto, cada persona diligencia el formato de capacitacion en donde se valida que reciben la
informacidn, sensibilizacion, capacitacion y retroalimentacion de los temas tratados como también
evaluando si el objetivo es alcanzado, para ello se crea el siguiente formato.

Los empleados deben diligenciar el formato de asistencia una vez se haya realizado alguna actividad,
a su vez que califica el desempefio de esta, siendo una manera facil y sencilla de evidenciar que las
actividades se llevan a cabo en el tiempo estimado.

Luego se comienza la migracién para cargar los archivos y ajustar los procedimientos, en este punto
se tienen en cuenta los tiempos, dificultades, retos y riesgos generados al usar la plataforma de
KAWAK, para cada uno de ellos toma una medida preventiva y de esta manera se resuelven, las
metodologias ingenieriles implementadas para ello son:

3.1. Diagrama de Ishikawa

En el diagrama de causa y efecto se evidencia que la principal falencia es que el personal no tiene el
conocimiento sobre el sistema integrado de gestion, alli se implementan las medidas pertinentes para
ver la manera méas adecuada para solucionar dicho problema, estas son:

Figura 1. Diagrama de Ishiwaka
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Fuente: elaboracién propia a partir de resultados obtenidos

Posterior a realizarlo, se toman medidas como una capacitacion méas profunda y con material de apoyo
que sea mas dindmico con el fin de poder hacer una sensibilizacion mas bien estructurada y de facil
comprension, también se tienen en cuenta los medios de difusion para hacer llegar esta informacion,
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pues debido a que se esta pasando por una emergencia sanitaria por la COVID-19, se hacen reuniones
por Meet de Microsoft, alli en la reunién virtual se imparte toda la informacién.

3.2. Métodos y tiempos
Al igual que con la primera fase y el sistema integrado de gestidn antiguo, se toman los tiempos

cronometrados en segundos y la frecuencia de busqueda de cada documento, obteniendo de esta
manera una suma de tiempos diarios para la basqueda, mirando asi una mejora significa en la eficiencia
al momento de buscar y encontrar un documento.

Tabla 1. Métodos y tiempos

Busqueda de Documento Tiempo Empleado
(Segundos)
Documento 1 120
Documento 2 100
Documento 3 90
Documento 4 90
Documento 5 45
Documento 6 60
Documento 7 70
Documento 8 100
Documento 9 110
Documento 10 80
Total 865

. Fuente: Elaboracidn propia basado en los resultados

En comparacion con el anterior estudio de tiempos, se observa que hay una mejoria notable con una
diferencia de 1410 segundos, lo que equivale a 23.5 minutos de diferencia al anterior, cumpliendo con
el objetivo de mejora establecido en la auditoria anterior. Con esto se evidencia que, al implementar
Kawak como medio de almacenamiento de documentos, hay una mejora significativa a la hora de
buscar documentos, pues se emplea un tiempo bastante corto en comparacién al método que ya se
venia implementando en la empresa, mostrando que la mejora continua se esta implementando a su
vez que la eficiencia a la hora de hacer una blsqueda, se tendré un resultado mas rapido.

3.3. Matriz DOFA:

Basado en el analisis general que se realizé del nuevo software KAWAK se obtienen las debilidades,
oportunidades, fortalezas y amenazas que estan presentes en la organizacion.

Se evidencia por medio de la matriz DOFA que hay apoyo y buen recibimiento del nuevo software por
parte del personal encargado, hay mejoras significativas en cuanto al sistema integrado de gestion ya
que habra una retroalimentacion hacia el personal y se va a optimizar todo el sistema integrado de
gestion en general, en cuanto a las debilidades, debido a que es tanta informacién puede llegar a ser un
proceso algo extenso tanto cambiar de servidor el sistema como divulgarlo, y al ser de un tercero, se
puede complicar al momento de presentarse una posible falla del software para solucionarlo.
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Figura 2. Matriz DOFA
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Fuente: Elaboracidn propia basado en los resultados

4.3. Las 5s:

Posterior a la identificacion de las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas, se hace un
formato que habla de una induccidn especifica del desarrollo del trabajo que se lleva a cabo en el
sistema integrado de gestion, pues es de suma importancia que la empresa conozca sus politicas y de
gué manera se opera, asi sus contribuyentes tienen una visién muy amplia y detalladas de los temas
que son tratados, con toda esta informacidn recolectada, es mas sencillo tener la documentacion
organizada, para evidenciar que se cumple con la debida socializacion al personal, algunos de los temas
tratados son: rutas de evacuacion, como actuar en caso de emergencia, comité primario de seguridad y
salud en el trabajo(copasst), matriz de riesgos, politica SIPLAFT, entre otros que apuntan al bienestar
de la empresa, una vez divulgado, el formato se entrega a cada empleado y es diligenciado con los
temas dados, observaciones, la firma del trabajador y firma del encargado. (ISO Tools, 2015.
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Figura 3. Induccién especifica
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Fuente: Elaboracion de Nova Seguridad LTDA.

Debido a la emergencia sanitaria a causa del COVID-19 se realiza un formato de censo en donde se
explica ampliamente los métodos de desinfeccidn, circulares vigentes que son dirigidas a las empresas
para que cumplan con los nuevos lineamientos que surgen conforme avanza la pandemia mundial,
también se tiene en cuenta la informacion de los familiares con que el trabajador reside, pues las
politicas de la empresa son claras y quieren el bienestar tanto para los trabajadores como para sus
familiares ya que el bienestar laboral para la empresa viene desde casa.

Por ultimo, se actualiza el formato de entrega de examenes médicos, el cual es un registro con los
nombres y apellidos del trabajador el cual da constancia que se ha realizado los ex&dmenes
correspondientes y se tiene el aval para trabajar al contar la aptitud para desarrollar las labores
correspondientes del cargo, una vez diligenciados todos estos formatos son cargados a la nube y alli se
tiene el historial completo del trabajador con la informacion correspondiente.
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En conjunto, estos documentos organizan la informacion de manera detallada, la ordenan y archivan
para que el historial del trabajador se encuentre completo, se eliminan archivos que estén repetidos y
se escanean para que sean digitales, ayudando no solo a la facilitar su busqueda sino disminuyendo el
consumo de papel, estandarizandose el modelo el cual es sostenible en el tiempo, todo lo anterior da
cumplimiento a las 5s y su principio de mantener una empresa organizada y estandarizada.

4.4. Ciclo de Deming:

En la actualidad, las empresas tienen una competitividad y el sector de la vigilancia al ser tan amplio
cuenta con un indice alto de accidentalidad, por lo que se debe mantener actualizada la matriz de
riesgos de cada area, para ello, el area de calidad realiza reuniones con cada una de las &reas y por
medio del ciclo PHVA, alli se estandariza este modelo en general para todas las areas:

Planificar:

Es la etapa inicial en donde se encuentra la planificacion, alli se establecen objetivos y se identifican
los procesos necesarios para lograr los resultados de acuerdo con las politicas de la empresa Nova
Seguridad LTDA. En esta etapa se determinan también los parametros de medicidn que se van a
utilizar para controlar y seguir el proceso.

Hacer:

Se procede a laimplementacién de los cambios o acciones necesarias para lograr las mejoras
planteadas. Con el objeto de ganar en eficacia y poder corregir facilmente posibles errores y fallas en
la ejecucion.

Verificar:

Posterior a que sea puesto en marcha el plan de mejoras, se establece un periodo de prueba para medir
y valorar la efectividad de los cambios.

Actuar:

Una vez llevadas a cabo las mediciones, en el caso de que los resultados no se ajusten a las expectativas
y objetivos predefinidos, se realizan las correcciones y modificaciones necesarias. También se toman
las decisiones y acciones pertinentes para la mejora continua de la empresa y el desarrollo de los
procesos.
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Tabla 2. Matriz de riesgos.
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Fuente: Elaboracion por Nova Seguridad LTDA.

Se identifican todos los factores involucrados que contribuyen a la generacion de los riesgos, para
finalmente registrarlos en la matriz, con el fin de relacionar las actividades de la empresa y los riesgos
existentes; pues la gestién de riesgos es un factor imprescindible para el area de calidad dentro de una
empresa y la importancia de su planificacion es precisamente para evitarlos o saber reaccionar antes
ellos porque se tienen en cuenta situaciones previsibles como también las que no lo son.

4.5. Nuevo modelo

Con el fin de recopilar la informacién para esta investigacion se toma como punto de partida los
procesos de implementacién del sistema integrado de gestion en la empresa Nova Seguridad LTDA.
Con los que ya se venia trabajando comparado con las nuevas funciones que ofrece el software Kawak,
las cuales han adquirido la funcionalidad para optimizar su sistema integrado de gestion y asesorar a
la organizacion en la implementacion de este.

Antes de la etapa de transferencia de conocimiento, se hace un perfil de la empresa, el nivel de
implementacion, el personal clave y los métodos actuales de su desarrollo sistema integrado de gestion,
a partir de esto se puede concluir que los documentos en el sistema de gestion se realizan mediante
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carpetas compartidas. Servicios como Dropbox o Drive, y todos en el servidor local. El usuario puede
modificar o eliminar el documento implementado, o debido al uso de este, la posibilidad de encontrar
versiones desactualizadas es alta método, el estudio encuentra que, aunque las responsabilidades se
determinan en el perfil del puesto colaboradores, esta informacion no siempre se comparte con
colaboradores, no hay trazabilidad de cambios o versiones de perfiles de trabajo.

En algunos casos, la matriz de riesgos se implementaba de manera muy general. Asimismo, la mayoria
de los indicadores adn no se han determinado o su medicidn y analisis no se ha establecido del todo.
Se adelantaba registros de entrega de EPP y exdmenes médicos de ingreso, sin embargo, no han sido
determinados mediante analisis del profesiograma. Las auditorias y medidas de mejora e inspecciones
realizadas se realizan manualmente en formato Excel. Una vez analizados los métodos de gestion
actuales del sistema integrado de gestion, se anuncian las funciones de la plataforma Kawak a los
lideres de proceso, quienes inician la migracion de informacion y la configuracion de la plataforma
con el apoyo de consultores designados durante la fase de transferencia de conocimiento, luego de esto,
los resultados son los siguientes:

4.6. Indicadores de gestion

Para verificar el logro de las metas establecidas y el desempefio previsible de la organizacion, cada
area de proceso debe seguir las métricas de gestion para poder realizar mediciones. Para realizar un
seguimiento, debe completar el siguiente formato:

Figura 4. Indicador de gestion.

85.00
2017-04-30 2017-05-31 2017-06-30 20170731 2017-08-31 2017-08-30

W Prosupusstodovontas | Mota M Polgro  Alota I Cumpimionto I Excaso

Datos +

Exportar tabla suma () Promedio
Ventas Ventas ™ Acciones de
Fecha presupuestadas | efecutadas Resultado | Meta Andlisis Mejora
“;;‘ Responsable: Carolina Valbuena Gutierrez | Fecha: 2018-08-02 10:03:35 Abrir
oportunidad
2017-09-30 100,00 8,0 Se evidencia un incumplimiento de la meta de ventas debido a la reduccion del personal comercial. Se requiere Modificar | de mejora
agilizar el proceso de contratacion, Eliminar
2017-08:31 92,00 9,00 o

2017-07-31 85,00 87,00 -
2017-06-30 85,00 83,00 - i
2017-05-31 100,00 100,00 -
2017-04-30 42,00 41,00 -

Resultado
Aeiasilads 504 489 97,02

Fuente: (Kawak, 2020)
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En la plataforma KAWAK se encuentra el mddulo de indicadores, como se evidencia anteriormente
(ver figura 4); los indicadores de cada proceso se pueden disefiar los a partir de variables y férmulas,
también se definen metas y las zonas de cumplimiento son tipo seméaforo, es decir, mediante colores
se evidencia el cumplimiento o no de la meta establecida, al momento de analizar los resultados, se
pueden adjuntar acciones correctivas de ser necesario, también se pueden comparar varios indicadores
de la misma naturaleza, por otra parte, se puede hacer un analisis histérico de datos muy completo
porque se pueden comparar los periodos de un mismo indicador y los resultados pueden ser llevados a
Excel, asi que se puede consolidar resultados precisos.

4.7. Medicion

Se hizo una nueva encuesta de satisfaccion a las 25 personas que respondieron la anterior encuesta de
satisfaccion del cambio de software, con el objetivo de tener una informacion simplificada debido a
gue las preguntas son mas puntuales con el fin de medir y calificar el nuevo software y su desempefio
con las funciones que alli se emplean, el resultado obtenido es que aumenta la satisfaccion en todos los
aspectos como se habia previsto en la encuesta inicial, donde las personas estdn con un nivel de
satisfaccion superior, pues al hallar el promedio se encuentra en un 89% lo cual es una medida positiva
y se evidencia una adaptabilidad bastante eficaz, de esta manera se cumple la meta propuesta de una
buena adaptabilidad frente al nuevo software.

Con el fin de motivar a las personas por el buen uso de la plataforma, la empresa brinda diferentes
opciones para dar un reconocimiento por su buen desempefio, entre ellas se encuentran refrigerios y
bonificaciones para que las personas continlien desempefiando bien su labor en un entorno cambiante.

4.8. Auditoria de certificacion

Una vez terminada toda la migracién de datos, se da la auditoria y debido a la emergencia sanitaria se
hace de manera virtual, en esta oportunidad, se dan a conocer todas las funciones que se pueden hacer
mediante KAWAK, pues alli, encontrar documentos es mucho mas facil, sencillo y dindmico, un punto
a favor ya que se estandariza un orden en todos los documentos, también en el diligenciamiento de
indicadores, en donde se encuentra el histérico de la empresa, arrojando un resultado mas dinamico y
sencillo el cual es generado por el software; a su vez que todos los requerimientos estaban a un solo
clic en la plataforma, también se deja el registro de las actas de los comités que se presentan en la
empresa, generando un documento en papel membrete y de facil acceso. Disminuir la cantidad de pasos
para dar gestion a los diferentes procesos, disminuyendo el impacto negativo de las oportunidades de
mejora. Una vez terminada la auditoria, la empresa consigue la recertificacion en la norma ISO
9001:2015.

5. CONCLUSIONES

La funcionalidad de la aplicacién cumple con los otros requisitos establecidos por el decreto 1072 de
2015, pero algunos de ellos parecen ser demasiado operativas para los lideres funcionales, por lo que
dichos procedimientos deben continuar con necesidades especificas. continta el proceso de mejora
para que la operacion del aplicativo sea mas simple.
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Se evidencia una disminucién considerable en la cantidad de pasos para dar gestion a los diferentes
procesos que hay en la empresa por medio del software Kawak, pues este fortalece las debilidades que
anteriormente se tenian y consolida una buena gestién

El nimero de las oportunidades de mejora baj6 en comparacion a la auditoria anterior debido a la
implementacion del software Kawak, optimizando el sistema integrado de gestion, ayudando a mejorar
los tiempos de busqueda de archivos, la alimentacion de los indicadores y la gestion de las actas,
impulsando a la empresa un fortalecimiento el cual cumple los principios de mejora continua (PHVA),
gestién de la empresa, gestion de calidad (ISO 9001) y mantiene la adaptabilidad.

Algunos requerimientos para el uso de la plataforma surgen de la necesidad de adaptar el software a
las ejecuciones actuales de algunas operaciones, pues la ejecucién de algunas de las actividades del
sistema integrado de gestion no tiene la posibilidad de adaptarse debido a las funcionalidades de la
plataforma. En este caso se piensa en la posibilidad de adaptarlo a futuro.

Al implementar metodologias ingenieriles y seguir las pautas requeridas por 1SO 9001: 2015, puede
establecer un sistema de gestion de calidad eficaz y estandarizado para la organizacion. En la fecha del
informe, el cumplimiento se define como un sistema de gestion evaluado por el organismo de
certificacion Icontec.
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