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DESCRIPCION

Como lo indica el titulo, con la presente investigacion se establece una herramienta préactica
para iniciar el proceso de implementacion de un Sistema de Gestién de Calidad en la
Corporacion Autonoma Regional de Santander (CAS), de acuerdo con los sefialamientos
implicitos de la norma ISO 9001.

El proyecto se desarroll6 teniendo en cuenta los siguientes aspectos:

Diagnostico para determinar la situacion actual con respecto a la norma ISO 9001

Plan de accién para cumplir la norma

Disefio del Manual de Calidad.

Propuesta metodologica para la implementacion del sistema de Gestién de la Calidad
Documentacién existente en la entidad y avances obtenidos en la implementacion del
Sistema de control Interno

Finalmente, como resultado se entrega el Manual de Calidad el cual contiene el mapa de
procesos la descripcion y caracterizacion de veintitrés procesos en los cuales se incluyen, de
Direccién, Misionales y de Soporte y la Politica de calidad. Ademas se entrega el plan de
accion para lograr cumplir con los requisitos de la norma y una propuesta metodologica de
implementacion basada en grupos de mejoramiento conformados por personal de las
respectivas areas, modelo de resolucién creando el comité de Calidad y el Grupo
Normalizador de la CAS, para la respectiva aprobacion por parte de la Direccién de la CAS.
Se espera que este documento, sirva de guia para el logré de la Certificacion ISO 9001;
tanto en la CAS, como en otras entidades de servicios.
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DESCRIPTION

As it indicates it the title, with the present investigation a practical tool settles down to begin
the process of implementation of a Quality Administration System in the Regional
Autonomous Corporation of Santander, in accordance with the implicit requirements of the
ISO 9001 norm.

The project was developed keeping in mind the following aspects:

Diagnostic to determine the current situation with regard to the ISO 9001 norm.

Action plan to complete the norm.

Design of Quality manual.

Methodological proposal for the implementation of Quality Administration System.
Existent documentation in the entity and advances obtained in the implementation of the
of internal control system.

Finally, as a result | surrender the quality manual, which contains the map of processes, the
description and characterization of twenty-three processes in which are included, of address,
misionales and of support, and the quality politics. | also surrender the action plan to be able
to fulfill the requirements of the norm and a methodological proposal of implementation based
on groups of improvement conformed for personal of the respective areas, resolution model
creating the quality committee and the CAS normalizator group, for the respective approval
by the CAS direction.

| expected that this document, serve as guide for the one it achieved of the Certification ISO

9001; so much in the CAS, like in other services entities.
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Producto: Se define como resultado de un proceso

Proceso: Se define como conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactian, las cuales transforman elementos de
entrada en resultados.

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

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria

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

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que
interactdan

Sistema de gestion: Sistema para establecer la politica y los objetivos y
para lograr dichos objetivos

Sistema de gestion de la calidad: Sistema de gestion para dirigir y
controlar una organizacion con respecto a la calidad

Politica de la calidad: Intenciones globales y orientacibn de una
organizacion relativas a la calidad tal como se expresan por la alta
direccion

Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion

Alta direccién: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al
mas alto nivel una organizacion

Gestion de la calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar
una organizacion en lo relativo a la calidad

Planificacién de la calidad: Parte de la gestidon de la calidad enfocada al

establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacion de los
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procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados para
cumplir los objetivos de la calidad.

Control de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada al
cumplimiento de los requisitos de la calidad

Aseguramiento de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada
a proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos de la calidad.
Mejora de la calidad: Orientada a aumentar la capacidad de cumplir con
los requisitos de la calidad

Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad de
cumplir los requisitos

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

Eficiencia: Relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados
Organizacion: Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion
de responsabilidades, autoridades y relaciones.

Cliente: Organizacion o personas que recibe un producto.

Proveedor: Organizacion o persona que proporciona un producto.

Parte interesada: Persona o0 grupo que tenga un interés en el
desempefio o éxito de una organizacion.

Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un
proceso.

Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicacion o la
localizacion de todo aquello que esta bajo consideracion.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Defecto: Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o

especificado
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Accién preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial u otra situacion potencialmente indeseable.

Accién Correctiva:  Accién tomada para eliminar las causas de una no
conformidad existente, defecto, u otra situacion indeseable para prevenir
Su ocurrencia.

Correccién: Accion tomada para eliminar una no conformidad
Reproceso: Accion tomada sobre un producto no conforme para que
cumpla con los requisitos

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para
obtener evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el
fin de determinar la extension en que se cumplen los criterios de auditoria.
Criterios de auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos
utilizados como referencia.

Hallazgos de la auditoria: Resultados de la evaluacion de la evidencia
de la auditoria recopilada frente a los criterios de auditoria.

Auditado: Organizacion que se estudia

Auditor: Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.
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INTRODUCCION

La Corporacion Autonoma Regional de Santander CAS, esta comprometida
con la recuperacion, conservacion, manejo y preservacion de los recursos
naturales, a través de la aplicacién de técnicas politicas que involucren y
comprometan a su recurso humano, al sector publico y privado y a la
comunidad en general, para garantizar a las presentes y futuras

generaciones, un ambiente sano y sostenible.

Por lo anterior, se consider6 que la implementacion de un Sistema de
Gestion de la Calidad, segun la norma ISO 9000 :2000 facilitaria el
cumplimiento de la mision institucional y se convertiria en una herramienta
de gestion imprescindible para el fortalecimiento del Sistema de Control
Interno de la Corporacién Autbnoma Regional de Santander, aprovechando
los esfuerzos que en este sentido, ha realizado la oficina de control interno
en lo referente a los componentes del Control Interno como son: Ambiente de
control, Valoracion del riesgo, Actividades de Control, Monitoreo,

Informacién y Comunicacion.

Ante la necesidad descrita y ante mi posicion de funcionario de la
Corporacion vy la oportunidad de hacer un aporte que a su vez cumpliera los
requisitos exigidos por la Universidad Industrial de Santander para optar al
titulo de Gestor Empresarial. Se considerd indispensable el disefio de un
instrumento practico para la implementacién de la norma ISO 9001 en la
CAS, como es el Sistema de Gestion de la Calidad, que simultaneamente
aportara como, proyecto de grado para la Universidad Industrial de
Santander.

El presente documento consta de los siguientes numerales:
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=

Objetivo del presente estudio.

Se narra una breve resefia histérica de la Corporacion Autobnoma
Regional de Santander.

Presenta la descripcion de la Organizacién Internacional SO,
evolucion de la Norma ISO 9000, y un cuadro comparativo entre la
ISO 9000 y la ISO 14000.

Describe la metodologia aplicada en la elaboracion del presente
estudio

Describe la situacion actual de la Corporacién con respecto a los
requisitos exigidos por la norma, a partir de la aplicacion de un formato
de verificacion de cada uno de los “debe” contenidos en la norma.
Presenta el plan de Calidad propuesto para que la Corporacion, logre
cumplir en forma satisfactoria los requisitos exigidos por la norma ISO
9000:2000.

Presenta el Manual de Calidad de la Corporacion Autonoma Regional
de Santander.

Enuncia la Politica de Calidad de la Corporaciéon Autbnoma Regional
de Santander.

Describe la propuesta del manual de implementacion del Programa de

Grupos de Mejoramiento en la CAS.

10. Conclusiones y recomendaciones.

El poder como estudiante de la Universidad Industrial de Santander, elaborar
un documento que tenga una aplicacion practica en la Corporacion
Auténoma Regional de Santander me llena de orgullo, y siento la satisfaccion

del deber cumplido.
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1. OBJETIVO GENERAL

El objetivo del presente proyecto es disefiar un Sistema de Gestion de
Calidad, de acuerdo a la norma ISO 9000:2000, para la Corporacion
Auténoma Regional de Santander. Convirtiéndose en una herramienta
practica que le permita a la CAS iniciar el proceso de implementacién de un
Sistema de Gestion de la Calidad, de acuerdo con la norma ISO 9001. y
aspirar en el mediano plazo a ser certificada para orgullo de todos los que en
forma directa e indirecta conforman la familia CAS.

Un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), es una parte del sistema de
administracion total, que incluye estructura organizacional, planificacion de
actividades, responsabilidades, practicas, procedimientos, procesos Yy
recursos para desarrollar, implementar, revisar y mantener una politica de
Calidad, que garantice el cumplimiento de la misién institucional bajo
parametros de eficiencia y eficacia reconocidos a nivel nacional por los entes

de control y la comunidad en general.

ISO 9001 es el documento de especificaciones del sistema de gestion de la
calidad de la serie ISO 9000. Contiene aquellos elementos que deberan ser
cumplidos por las organizaciones en busca del registro o certificaciéon a la luz

de la norma.
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2. RESENA HISTORICA DE LA CAS

La Corporacion Autonoma Regional de Santander CAS, es un ente
corporativo de caracter publico, creado dentro del articulo 33 de la ley 99 de
1993, integrado por las entidades territoriales de su jurisdiccién, que por sus
caracteristicas constituyen una unidad geopolitica e hidrogeogréafica, dotada
de autonomia administrativa y financiera, patrimonio propio y personeria
juridica, encargada por ley, de administrar dentro del area de su jurisdiccidon
el medio ambiente y los recursos naturales; es la principal autoridad
ambiental de nuestro departamento, cubre 74 de los 87 municipios que lo
conforman (85.05% del territorio de Santander del Sur), su labor en defensa
y preservacion de los recursos naturales comenzé en el mes de junio de
1995.

La CAS tiene como mision, propender por la recuperacion, conservacion,
manejo y preservacion de los recursos naturales, a través de la aplicacion de
tecnologias y politicas que involucren y comprometan al recurso humano, al
sector publico y privado, y a su comunidad en general, en garantizar un

ambiente sano y sostenible.

La vision de la CAS, es la de ser lider y orientadora del desarrollo sostenible
en el presente milenio, mediante la aplicacion de tecnologias y politicas que
permitan un uso racional de los recursos naturales y del medio ambiente, en

el area de su jurisdiccion.

La primera asamblea corporativa de la CAS se celebr6 el 15 de marzo de
1995, lograndose la participacion de mas del 50% de los representantes

legales de los municipios sobre los cuales ejerce jurisdiccion, conformando el
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consejo directivo. En abril del mismo afio, en sesion del consejo directivo fue
elegido como primer director de la CAS, el abogado JOSELIN DIiAZ
AGUILLON, quien tomé posesion del cargo el 2 de mayo de 1995, iniciando
el proceso de organizacion de la entidad, con una planta de personal de 19

cargos.

En 1998, se encargd de la direccion, el Ingeniero HECTOR LAMO GOMEZ,
el 1 de enero de 2001 tomo posesion el abogado REYNALDO BAUTISTA
QUINTERO. En este periodo, la CAS cre6 subsedes en los municipios de
Barrancabermeja, Malaga, San Vicente de Chucuri y Vélez, y una oficina de
enlace en Bucaramanga, dando forma al proceso de descentralizacion de
labores que desarrolla la Corporacion. EI 3 de Diciembre de 2002 tomo
posesion el Ingeniero Agronomo ALVARO PRADA PRADA, iniciando un
proceso de reestructuracion de la Corporacion Autonoma Regional de
Santander. Obteniendo el reconocimiento del Presidente de la Republica por
su labor adelantada en la CAS, en el consejo comunal de las CARS. A nivel

nacional celebrado el dia 6 y 7 de septiembre de 2003.
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3. ORGANIZACION INTERNACIONAL DE NORMALIZACION ISO

La Organizacion Internacional de Normalizacion ISO, fue creada en 1946,
luego de la segunda guerra mundial y es uno de los organismos encargados
de promover el desarrollo de normas internacionales. Su sede es la ciudad
de Ginebra, Suiza; la organizacion esta compuesta por delegaciones
gubernamentales y no gubernamentales que representan a mas de 100
paises, subdivididos en una serie de subcomités encargados de desarrollar

las guias que contribuiran al mejoramiento mundial.

La ISO publicé en 1987 las normas de la serie 9000, sobre el manejo
medioambiental; estas normas que estaban destinadas a ayudar a las
empresas a desarrollar un programa y una estructura de calidad, se
convirtieron practicamente en un requisito de comercio global, al implantar un

lenguaje unificado de calidad en el mundo entero.

Ante la presion de los paises industrializados por preservar el medio
ambiente, hechos como la Cumbre de la Tierra en Rio de Janeiro en 1992 y
el creciente interés mundial por el tema, ISO empezé a desarrollar otro grupo
de normas técnicas para la implantacion de un sistema de gestion ambiental
aplicable a las empresas. Se cred un comité técnico compuesto de 43
miembros activos y 15 miembros observadores, con lo cual empezé el
desarrollo de lo que hoy conocemos como ISO 14000. En octubre de 1996, el
lanzamiento del primer componente de la serie de estandares 1ISO 14000
salié a la luz, a revolucionar los campos empresariales, legales y técnicos.
Estos estandares, cambiaron la forma en que gobierno e industria, iban a

enfocar y tratar asuntos ambientales. A su vez, estos estandares dispusieron
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un lenguaje comun para la gestion ambiental al establecer un marco para la
certificacién de sistemas de gestion ambiental por terceros y al ayudar a la
industria a satisfacer la demanda de los consumidores y agencias

gubernamentales por una mayor responsabilidad ambiental.*

Las normas desarrolladas por ISO son voluntarias, ya que es un organismo
no gubernamental y no depende de ningun otro organismo internacional, por
lo tanto, no tiene autoridad para imponer sus normas a ningun pais; Se debe
tener en cuenta que la norma ISO 14000, no fija metas ambientales para la
prevencion de la contaminacién, ni tampoco se involucra en el desempefio
ambiental mundial, sino que, establece herramientas y sistemas enfocados a
los procesos de produccién al interior de una empresa u organizacion, y de

los efectos o externalidades que de estos deriven al Medio Ambiente.

Como respuesta a la expectativa mundial en la edicion de un estandar que
hiciera posible el acceso a los niveles internacionales de la implementacion
en las empresas de sistemas de seguridad y salud ocupacional, se cred la
norma ISO 18000. Alternamente a esta ultima norma, aparecio el proyecto de
directrices técnicas de la OIT, sobre sistemas de gestion de la seguridad y la
salud en el trabajo (MEOSH-2001); un similar de éste estandar es el BS-
8800-1996 emitido por el BRITISH STANDAR INSTITUTE. En México,
también existe una norma similar que es la NMX-SAST-001-IMNC-2000,

emitida por el Instituto Mexicano de normalizacion y certificacion.

3.1 NORMA ISO 9000

! Cascio Joseph, Woodside Gayle. Guia ISO 14000. México : Mc Graw Hill, 1997. p 34.
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El origen de estas normas se sitla en la necesidad que los ejércitos tenian
que disponer de equipos militares de calidad garantizada. Esto llevd, hace
varias décadas, a introducir una serie de normas de disefio y control de la
fabricacion, acompafados de unos procedimientos de calidad para asegurar
que los fabricantes producian equipos de acuerdo con las especificaciones

del organismo militar correspondiente.

El empleo de normas formalizadas en los sistemas de calidad se extendid
rapidamente a los sectores de la energia nuclear (Quality Assurance - QA),
cubriendo desde el disefio hasta la puesta en servicio de la central, pasando
por la fabricacion e instalacion de los diferentes componentes.

El precedente mas cercano de la serie ISO 9000 se sitta en 1979 en
Inglaterra, afio en el que se desarroll6 la norma BS 5750 (British Standard)
para sistemas de calidad que pudieran ser utilizados por la industria en

general.

Las familias de normas 1SO-9000

Las normas ISO 9001, 9002 y 9003 especifican los requerimientos
necesarios para establecer la confianza en la calidad de un proveedor. La
aplicacion de cada una depende del alcance de la relacién cliente proveedor.
La ISO 9001, siendo la mas extensa de las 3, abarca desde el disefio del
producto o servicio hasta su entrega y soporte al cliente. La 1ISO 9003 siendo
la menos extensa, abarca Unicamente las actividades de inspeccion y prueba

del producto antes de entregarse al cliente.
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Los requerimientos de las normas para aplicacion a proveedores ISO 9001 a
9003 estan contenidos también en las guias para sistemas de calidad 1SO
9004.

Criterio 9004;9001;9002;9003

Responsabilidad directiva

Sistema de calidad

Revision de contratos

Control de disefio

Control de documentos

Control de adquisiciones

Control de productos suministrados por los clientes
Identificacion de productos

Trazabilidad

Control de procesos

Inspeccidn y pruebas

Equipo de inspeccion, medicion y pruebas

Estatus del producto en funcion a inspeccion y pruebas
Control de productos fuera de especificacion

Acciones preventivas y correctivas al sistema de calidad
Manejo, almacenamiento, empaque y envio

Registros de calidad

Auditorias internas de calidad

Programas de entrenamiento

Control del servicio al cliente

Como documentos auxiliares se tienen la ISO 9000 y la ISO 8402. La primera

no es sino una muy breve guia de seleccion que nos ubica cual de las
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normas anteriores debemos utilizar, y la segunda es una recopilacion de

definiciones de términos relativos a la calidad.

Relacionado a la misma familia se encuentran las normas 1ISO 10011, partes
1,2 y 3, que establecen los requerimientos para las auditorias de los sistemas
de calidad . Por ultimo se encuentra la norma ISO 10013, ésta es una guia
que indica como se debe documentar el sistema en el Manual de Calidad.

Ademas de las normas gque ya se mencionaron, existen otras, que como las
anteriores, también son relativas al Aseguramiento y Administracién de la
Calidad. Algunas de ellas son guias o reportes técnicos que ayudan a la
aplicacion de las normas en sectores especificos, otros son guias o
requerimientos para algunos elementos especificos de los sistemas de
calidad. En realidad cuando se habla de cumplir con ISO 9000 se tiene que
satisfacer de una manera congruente todas las normas aplicables de

Aseguramiento de Calidad, por lo que es importante conocerlas.

Norma Titulo

ISO 8402:1994 Administracion y aseguramiento de calidad — Vocabulario ISO
9000-1:1994 Estandares de administracion y aseguramiento de calidad -
Parte 1: Guias para seleccion y uso

ISO/DIS 9000-2 Estandares de administracion y aseguramiento de calidad -
Parte 2: Guias la aplicacién de ISO 9001, ISO 9002 e ISO 9003

ISO 9000-3:1991 Estandares de administracion y aseguramiento de calidad -
Parte 3: Guias para la aplicacion de 1SO 9001 al desarrollo, y mantenimiento
de software.

ISO 9000-4:1993 Estandares de administracion y aseguramiento de calidad -

Parte 4: Guia para programas de confiabilidad ( Dependability)
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ISO 9001:1994 Modelo para aseguramiento de calidad en el disefio,
desarrollo, produccion, instalacion y servicio

ISO 9002:1994 Modelo de aseguramiento de calidad para produccion,
instalacion y servicio

ISO 9003:1994 Modelo de aseguramiento de calidad para inspeccion final y
pruebas

ISO 9004-1:1994 Elementos de administracién y sistemas de calidad - Parte
1: Guias

ISO 9004-2:1991 Elementos de administracion y sistemas de calidad - Parte
2: Guias para servicios

ISO 9004-3:1993 Elementos de administracién y sistemas de calidad - Parte
3: Guias para materiales procesados

ISO 9004-4:1993 Elementos de administracion y sistemas de calidad - Parte
1: Guias para mejora de la calidad

ISO 10005:1995 Administracion de calidad - Guias para planes de calidad
ISO 10007:1995 Administracion de calidad - Guias para administracion de la
configuracion.

ISO 10011-1:1990 Guias para auditar sistemas de calidad - Parte 1:
Auditorias.

ISO 10011-2:1991 Guias para auditar sistemas de calidad - Parte 2: Criterios
de calificacion para auditores de sistemas de calidad.

ISO 10011-3:1991 Guias para auditar sistemas de calidad - Parte 3:
Administracion de programas de auditoria.

ISO 10012-1:1992 Requerimientos de aseguramiento de calidad para equipo
de medicidn - Parte 1: Sistema de confirmacion petrolégica.

ISO 10012-2 Requerimientos de aseguramiento de calidad para equipo de
medicidn - Parte 2: Control del proceso de medicion.

ISO 10013:1995 Guias para el desarrollo de manuales de calidad.
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ISO/TR 13425 Guias para la seleccibn de métodos estadisticos en la
estandarizacion y especificacion.

ISO/DTR 13352 Guias para la interpretacion de ISO 9000 a la industria de
oxido de hierro.

ISO/DIS 13485 Equipo meédico - Requerimientos particulares para la
aplicacion de ISO 9001 ISO/DIS 13488 Equipo médico - Requerimientos

particulares para la aplicacion de ISO 9002

La nueva versiéon de las normas ISO

Las normas ISO son analizadas periddicamente para decidir si necesitan ser
confirmadas, revisadas o canceladas. El propésito es asegurar que las
mismas tomen en cuenta los desarrollos tecnolégicos y de mercado, y que
sean representativas del estado de la ciencia y de la técnica. Las series ISO
9000 fueron publicadas por primera ocasién en 1987 y no fue sino hasta
1994 que se publicé su primera revision; la razon fue que los sistemas de
gestidén eran novedosos para muchas organizaciones que se comprometieron
con el establecimiento de sistemas de calidad basados en estas normas 1SO
9000. En esta circunstancia, el ISO/TC 176 sintid que hacer modificaciones
sustanciales en las normas podria conllevar el riesgo de interrumpir dichos
esfuerzos. Por ello la revisién de 1994 fue relativamente menor, y se enfoco
a eliminar las inconsistencias internas. Sin embargo, las revisiones del afio
2000 representan un cambio sustancial de las normas para tomar en cuenta
el desarrollo en el campo de la calidad y la considerable experiencia que
existen actualmente sobre implementar ISO 9000 El desarrollo de las
revisiones de las normas ISO 9000 se efectué junto con una serie de
medidas y servicios de apoyo. Las medidas han incluido una encuesta para
detectar los requisitos de los usuarios de las revisiones del afio 2000; la

verificacion de los proyectos con las especificaciones establecidas para las
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normas; la validaciéon para determinar si llenan las necesidades de los
usuarios y la motivacion de los usuarios para emitir comentarios a los
borradores para la mejora de los documentos posteriores. Ademas de estas
medidas, para fortalecer la revision, se contd con actualizaciones a través de
la pagina de Internet de la ISO (www.iso.ch). Estas medidas han mantenido a
los usuarios de las normas ISO 9000 en un ciclo de informacién, segun
progreso la revision y motivado comentarios generales en cada etapa en la

evolucion de los documentos a fin de mejorarlos cada vez mas.

Cambios Principales ElI nimero de normas en la familia 1ISO 9000 se
redujo, simplificando su seleccion y uso. La "serie principal” estd conformada
por cuatro normas, disefladas para ser usadas como un paquete integral
para obtener los maximos beneficios: ISO 9000, Sistemas de gestion de la
calidad - fundamentos y vocabulario. ISO 9001, Sistemas de gestion de la
calidad - Requisitos (En adelante la Unica norma certificable de la serie) 1SO
9004, Sistemas de gestion de la calidad - Directrices para la mejora del

desempeiio.

ISO 19011, Directrices sobre la Auditoria de Sistemas de Gestion de la
Calidad y Ambientales. Ha sido corregido el énfasis en la certificacion en 1SO
9000, para que no se anteponga al uso de las normas para la mejora de la
calidad. La norma ISO 9001 (requisitos del sistema de calidad) y la norma
ISO 9004 (mejora del desempefio de la organizacién) han sido disefiadas
expresamente para ser utilizadas en paralelo, como un "conjunto coherente”.
Aunqgue las grandes organizaciones manufactureras fueron las primeras en
adoptar las normas ISO 9000, hay nuevas implementaciones en las
pequefias y medianas empresas, en los sectores de servicios y la
administracion publica en muchos paises. Para simplificar la comprension y

facilitar el implementar en estos sectores, el vocabulario utilizado en las
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normas revisadas se encuentra menos orientado a la industria manufacturera
y resulta mas accesible para el usuario.;, Cémo elegir entre implementar ISO
9000, perseguir el premio nacional de la calidad o seguir un programa de
Gestion Total de la Calidad (TQM)? De hecho, nunca ha sido necesario elegir
una de estas opciones y excluir las otras. La publicacién de la ISO llamada
ISO 9000 + 1SO14000 News ha aplicado encuestas a los ganadores de
premios nacionales de calidad y ha encontrado que casi todos operan con un
sistema de calidad ISO 9000, que ha sido la base para otras iniciativas de
calidad, como premios nacionales o regionales de calidad o la TQM. Las
normas 1SO 9000 revisadas facilitan dichas combinaciones. Estan basadas
en ocho principios de gestion de la calidad (presentados en las normas ISO
9000 e ISO 9004). La norma ISO 9004 también incluye un cuestionario de
autoevaluacion para ayudar a las organizaciones a determinar y aumentar el
nivel de "madurez" de la calidad logrado, que puede ser usado para el
sistema de gestion de la calidad ISO 9000, para buscar un premio, o para un
programa de TQM. Mientras que la mayoria de las organizaciones son
administradas a través de estructuras jerarquicas funcionales, los productos y
servicios son producidos, vendidos y entregados a través de procesos de
negocios que operan relacionandose entre si funcionalmente. Estos procesos
toman elementos de entrada de una variedad de fuentes, y los mezclan o
transforman (aportandoles valor) para producir los resultados deseados. Las
normas ISO 9000:2000 son reestructuradas segun un modelo de proceso de
negocios que representa de forma mas precisa el modo en que las
organizaciones operan realmente, que la estructura lineal de 20 requisitos de
las normas de 1994. La base de la estructura son cuatro nuevas clausulas
principales, que son: Responsabilidad de la Direccion, Gestion de los
Recursos, Realizacion del Producto y Medicién, Analisis y Mejora. "Calidad"
en la serie de normas ISO 9000 significa cumplir con las necesidades y

expectativas del cliente. Este enfoque se refuerza en las normas revisadas a
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través de la adicién del requisito de medir la satisfaccion del cliente. La
responsabilidad de la alta direccion en relacion con la calidad se refuerza y
amplia en las normas revisadas, al incluir los requisitos para la comunicacién
con el personal y los clientes. La serie ISO 9000:2000 a la mejora continua
un requisito explicito, y el ciclo Planear, Hacer, Verificar y Actuar (PHVA)
como una parte integral de las normas revisadas. La norma ISO 9001 ha sido
diseflada buscando la mayor compatibilidad posible con la norma ISO 14001
sobre sistemas de gestion ambiental. La futura norma de auditorias ISO

19011 sera aplicable a ambas.

Beneficios principales

Las revisiones del afio 2000 son un excelente producto, con un historial ain
mejor. Los usuarios se beneficiaran de las lecciones de trece afios de
experiencia implementando las normas ISO 9000, ademas de los desarrollos
recientes en el campo de la gestion. Menos papeleo. Las normas I1ISO 9000
Gnicamente exigen seis procedimientos documentados. Queda entonces a la
alta direccion de cada organizacion la decision de cuales otros
procedimientos requieren ser documentados, de acuerdo a las necesidades
de su organizacion. La serie ISO 9000:2000 esta reestructurada con base en
un modelo de proceso de negocios que refleja mas cercanamente la forma
en que las organizaciones realmente operan, lo que deberia hacer el sistema
de gestion de la calidad méas efectivo, facil de implementar y de auditar. El
disefio y desarrollo de las normas ISO 9001:2000 e ISO 9004:2000 como un
"par coherente" fuertemente ligado proporciona a las organizaciones un
enfoque estructurado hacia el progreso, mas alla de la certificacion, hasta
alcanzar la Gestion Total de la Calidad (TQM) (por ejemplo, la satisfacciéon no
s6lo de los clientes, sino de los socios, empleados, proveedores, la

comunidad local y la sociedad en su conjunto). El requisito reforzado de la
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satisfaccion del cliente y la inclusion de requisitos para dar seguimiento a la
satisfaccion del cliente y la mejora continua asegurara que las
organizaciones usuarias de las normas no solamente "hagan las cosas bien"
(eficiencia), sino ademas que "hagan las cosas correctas" (eficacia) El
vocabulario de las versiones ISO 9000:2000 ha sido elaborado para hacerlas
mas faciles de entender y de implementar por las organizaciones grandes y
pequefias de manufactura o de servicios, en los sectores publico y privado La
serie ISO 9000:2000 va mas alla de los requisitos del cliente, para aumentar
su satisfaccion. Las normas revisadas pueden ser usadas como base para
alcanzar la TQM. Estas normas estan basadas en ocho principios de la
calidad, los cuales estan claramente reflejados en las normas ISO 9001 e
ISO 9004. Estos principios cubren los conceptos basicos de muchos premios
de calidad. La norma ISO 9001:2000 ha sido disefiada para tener la mayor
compatibilidad con la ISO 14001, la norma para el sistema de gestion
ambiental. ISO 19011, que sera publicada en 2002, permitird una auditoria
conjunta y coordinada de los sistemas de gestion de la calidad y ambiental.

Las normas principales de la serie ISO 9000:2000

La norma ISO 9000:2000

Debido a que las normas sobre sistemas de gestion de la calidad han sido
simplificadas, es necesario proporcionar una introduccion a los fundamentos
del nuevo contenido y la estructura de las normas principales. También existe
la necesidad de un facil acceso a los términos y definiciones que son
aplicables a las normas principales. Este es ahora el contenido de la norma
ISO 9000:2000 La norma ISO 9000:2000 es una introduccion a las normas
principales y un elemento vital de las nuevas series principales de normas
sobre sistemas de gestion de la calidad. Como tal, juega un papel importante

en el entendimiento y uso de las otras tres normas, al proporcionar su base,
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a través de los fundamentos y un punto de referencia para comprender la

terminologia.

Lanorma ISO 9001:2000

La norma ISO 9001 sefala los requisitos para un sistema de gestion de la
calidad que pueden ser utilizados por una organizacion para aumentar la
satisfaccion de sus clientes al satisfacer los requisitos establecidos por él y
por las disposiciones legales obligatorias que sean aplicables. Asimismo,
puede ser utilizada internamente o por un tercero, incluyendo a organismos
de certificacion, para evaluar la capacidad de la organizacion para satisfacer
los requisitos del cliente, capacidad de la organizacion para satisfacer los
requisitos del cliente, los obligatorios y los de la propia organizacion. Todos
los usuarios de las normas ISO 9001/9002/9003:1994 necesitaran cambiar a
esta Unica norma de requisitos, la ISO 9001:2000. De ahora en adelante esta
es la Unica norma de la serie en que una organizacion puede certificarse. La
estructura y conceptos de la norma ISO 9001:2000 han evolucionado
considerablemente en comparacion con las versiones de 1994. Los requisitos
de las versiones de 1994 se han ampliado en los siguientes puntos: Obtener
el compromiso de la alta direccion Identificar los procesos de la organizacion
Identificar la interaccion de éstos con otros procesos Asegurarse de que la
organizacién tiene los recursos necesarios para operar Sus procesos
Asegurarse de que la organizacién tiene procesos para la mejora continua de
la eficacia del sistema de gestion de la calidad Asegurarse del seguimiento a
la satisfaccion de los clientes Es importante sefialar la fuerte relacién entre
ISO 9001 e ISO 9004. Las normas han sido creadas como un par coherente,

para ser utilizadas en conjunto.
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La norma ISO 9004:2000

La versiéon 1994 de la norma ISO 9004 consistia en varias normas que
proporcionaban orientacion para distintos sectores. La norma 1SO 9004:2000
es ahora un documento genérico que pretende ser utilizable como un medio

para que el sistema de gestion de la calidad avance hacia la excelencia.

El propésito de la norma ISO 9004, la cual esta basada en ocho principios de
gestion de la calidad, es proporcionar directrices para la aplicacion y uso de
un sistema de gestion de la calidad para mejorar el desemperio total de la
organizacion. Esta orientacién cubre el desempefio total de la organizacion.
Esta orientacion cubre el establecimiento, operaciéon (mantenimiento) y
mejora continua de la eficacia y la eficiencia del sistema de gestion de la
calidad. El implementar la norma ISO 9004:2000 pretende alcanzar no sélo la
satisfaccion de los clientes de la organizaciéon, sino también de todas las
partes interesadas, incluyendo al personal, a los propietarios, accionistas e
inversionistas, proveedores y socios y la sociedad en su conjunto. La futura
norma ISO 19011(¢,20027?) Esta norma internacional proporciona orientacion
sobre los fundamentos de la auditoria, la gestion de los programas de
auditoria, la conduccién de auditorias de los sistemas de gestion de la calidad
y ambientales, asi como las calificaciones para los auditores de los sistemas
de gestién de la calidad y ambientales. Principalmente se pretende su uso
por los auditores y las organizaciones que necesiten conducir auditorias
internas y externas de los sistemas de gestion ambiental y de la calidad.
Otros posibles usuarios serian las organizaciones involucradas en la
certificacion y formacién de auditores, la acreditacion y la normalizacion en el
area de la evaluacion de la conformidad. Una vez publicada (se espera para
2002), la norma ISO 19001 reemplazarad a las normas ISO 10011-1, I1SO
10011-2, I1ISO 10011-3, ISO 14010, ISO 14011 e ISO 14012. La norma es
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aplicable ahora a la auditoria de los sistemas de gestion de la calidad y
ambientales, mientras que la norma previa, ISO 10011 dnicamente
proporcionaba orientacion sobre la auditoria de los sistemas de gestion de la
calidad. La norma apoya a todas aquellas organizaciones que implementen
sistemas de gestion tanto de la calidad como ambientales (ya sea
separadamente o integrados) y en consecuencia auditorias conjuntas y
combinadas de los sistemas de gestion, o seguir idéntica orientacion para las
auditorias separadas de los sistemas de gestion. A pesar de que la norma se
aplica tanto a las auditorias del sistema de gestion de la calidad como al
ambiental, el usuario puede considerar extender o adaptar la orientacion
proporcionada para aplicarla a otros tipos de auditorias, incluidos otros
sistemas de gestion. Adicionalmente, cualquier otro individuo u organizacion
con interés en dar seguimiento al cumplimiento de requisitos, tales como
especificaciones de producto o leyes y regulaciones obligatorias, pueden
encontrar Gtiles las directrices proporcionadas en esta norma. Las auditorias
conjuntas y combinadas de los sistemas de gestion de acuerdo a la norma
ISO 19011, tienen ahora el potencial de proporcionar mejor retroalimentacion
del proceso de auditoria sobre el desempefo total del sistema de gestién,
junto con un ahorro potencial del tiempo y costos asociados a las actividades

de auditoria interna y externa.

3.2 COMPARACION DE ISO 9000 CON ISO 14000

La serie ISO 9000 comparte principios comunes de un sistema de gestion de
Calidad con la serie 1SO 14000 de normas de sistemas de gestion
Ambiental. Sin embargo, debe entenderse que la aplicacion de varios
elementos del sistema de gestion puede diferir debido a los distintos

objetivos y diferentes partes interesadas. Mientras que los sistemas de
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gestion de calidad tratan las necesidades de los clientes, los sistemas de
gestion ambiental estan dirigidos hacia las necesidades de un amplio
espectro de partes interesadas y las necesidades que se desarrollan en la

sociedad por la proteccion ambiental.

Mientras que para las normas de la serie 1ISO 9000 el cliente es quien
compra el producto, para las ISO 14000 son las partes interesadas, donde
éstas incluyen desde autoridades publicas, seguros, socios, accionistas,
bancos, y asociaciones de vecinos o de proteccién del ambiente. En cuanto
al producto, para la serie 9000 el producto es la calidad, o sea, producto
intencional resultado de procesos o actividades, mientras que en las de

gestion ambiental, es un producto no intencional: residuos y contaminantes.

Una de las mayores diferencias estriba en el hecho de que los
requerimientos de desempeiio de la serie ISO 9000 se relacionan a asegurar
que el producto sea conforme a los requerimientos especificados, o sea, que
el cliente especifica el nivel de calidad. En el caso de un sistema de gestion
ambiental, no hay un cliente directo, por lo que los modelos para estos
sistemas introducen por si mismos los requerimientos fundamentales de
desempeio, cumplimiento de todos los requerimientos legislativos y
regulatorios, y un compromiso a la mejora continua de acuerdo con la politica

de la empresa basada en una evaluacion de sus efectos ambientales.

Aln no es posible saber con exactitud el costo de este tipo de certificacion,
pero comparandola con la certificacion 1ISO 9000 se puede concluir que la
ISO 14000 debe ser mas costosa, primero por razones de amplitud de la
norma, ya que el area de investigacion para determinar posibles impactos
ambientales es muy amplia y, ademas, muchas empresas deberan invertir en

tecnologias limpias, incluso para cumplir con planes de descontaminacion.
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Los documentos de auditoria ISO 9000 permiten un grado de subjetividad de
parte del auditor para asegurar la sustancia del sistema de control de calidad.
Este no es el caso con los documentos de auditoria de ISO 14000 que
tienden a limitar la subjetividad del auditor, el cual debe utilizar ciertos
criterios objetivos al realizar la auditoria y debe comparar el SAA del auditado
contra estos criterios predeterminados para asegurar la conformidad con la

norma.
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En el siguiente cuadro, se puede observar una comparacion general entre las

normas ISO 9000 e ISO 14000.

CUADRO # 3. ISO 9000 Vs. ISO 14000.

ISO 9000

METAS: Proporciona a las
organizaciones proveedoras un
medio para demostrar a las
organizaciones cliente la
consecuciéon de requerimientos de
calidad; resalta los logros de una
organizacion proveedora al
proporcionar un desemperiio
general con relacion a los objetivos
de calidad.

ESTRUCTURA: Mezcla de
actividades de administracion,
requerimientos de proceso Yy
requerimientos de verificacion;
norma via separada.

CONTENIDO: ISO 9001 incluye
elementos discretos de
planificacion de calidad,
identificacibn de productos vy
rastreo, asi como técnicas
estadisticas.

ISO 14000

METAS: Proporciona a las
organizaciones los elementos de
un sistema de administracion
ambiental; proporciona asistencia a
las organizaciones que consideran
la puesta en practica o mejoria de
un sistema de administracion
ambiental, incluyendo asesoria
para mejorar tal sistema para
cumplir con expectativas de
desempeiio ambiental.

ESTRUCTURA: Se cifie a un
modelo de negocios del tipo
planificar — hacer — verificar —
actuar; norma guia separada.

CONTENIDO: ISO 14001 incluye
elementos discretos de aspectos
ambientales, requerimientos
legales, objetivos y metas,
programa de administracion
ambiental, = comunicaciones vy
preparacibn y respuesta a
emergencias.

Tanto ISO 9001 como ISO 14001 incluyen los elementos de compromiso y
responsabilidad de la direccibn, documentacion de administracion del
sistema, control de documentos, control operacional, capacitacion, vigilancia
y medicion, inconformidad y accion correctiva, registros y auditoria.
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4. METODOLOGIA

Para el desarrollo del proyecto se tuvo en cuenta los siguientes aspectos
que son independientes entre si, pero que estan interrelacionados para
alcanzar los objetivos propuestos y que, ademas, siguen los lineamientos

recomendados por la norma ISO 9001:

e Diagnostico para verificar el del cumplimiento de los requisitos
exigidos por la norma.

e Plan de accién para cumplir con los requisitos exigidos por la norma

e Disefio del Manual de Calidad

e Procedimientos exigidos por la norma

e Propuesta metodologica para la implementacién del S.G.C.

e Resolucion creando el comité de Calidad y el Grupo Normalizador de
la CAS.

Cada uno de estos aspectos se desarrolla secuencialmente a lo largo del
estudio, en los capitulos como son: situacién actual que describe el
diagnostico y las principales conclusiones a partir de los resultados del
mismo, Manual de Calidad que incluye la descripcion y caracterizacion de los
procesos, politica de Calidad, requisitos legales, objetivos y metas, y una de
propuesta metodologica basada en la implementacion del programa grupos
de mejoramiento conformado por personal que trabajan en la misma area y

que tienen objetivos comunes.
El primer aspecto fue la identificacion de los procesos de direccién,

misionales y de soporte existentes en la corporacion y con la colaboracion

del personal involucrado en los mismos se procedio a realizar la respectiva
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caracterizacion de los procesos partiendo del mapa de procesos. Ademas se

realizaron las siguientes actividades:

Se hizo un analisis de la situacion actual de la CAS, respecto a la norma ISO

9001, para lo cual se disefio un formato que contenia los requisitos exigidos

por la norma en cada uno de sus numerales. Informacion necesaria para

establecer el grado de cumplimiento de la organizaciéon con la norma, y

establecer que aspectos requeridos por la norma no estaban presentes en la

corporacion.

Se diseiio el plan de calidad, con las respectivas acciones necesarias
a adelantar por la Corporacion para cumplir los requisitos exigidos en
cada uno de los numerales, estableciendo responsable, tiempo de
ejecucion y los recursos necesarios para su realizacion.

Con fundamento en la anterior informacion, se formuld la politica de
Calidad, que responde a las necesidades y niveles de compromiso
requeridos por el recurso humano de la entidad, reconoce la
importancia del cliente y establece el compromiso de la CAS, con la
calidad de sus productos y servicios en busca de al satisfaccion total
de sus clientes externo e internos. Y hace énfasis en las metas para

Su prevencion y control.

Se cred un procedimiento para identificar los requisitos legales a los
gue esta sujeta la Corporacion, y que asigna responsabilidades al
identificar y documentar dichos aspectos en todos sus procesos.

Se redisefiaron los procedimientos existentes en la Corporacion, se
logré definir los objetivos y las metas a alcanzar en el plan de Calidad,
con el proposito de superar los incumplimientos con respecto de la

norma.
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Inicialmente se capacité al grupo directivo y mandos medios sobre los
principios fundamentales de la norma y los beneficios que se obtendran,
al implementar el Sistema de Gestion de la Calidad. Posteriormente, con
el apoyo del personal de la Oficina de Control Interno se realizd una
capacitacion por areas, sobre la importancia de asumir el compromiso de
la Calidad y aclarar el papel protagdnico que cada uno de los integrantes

de la familia CAS, cumple en el proceso de implementacion.

El tercer aspecto esta relacionado con el analisis de los resultados
obtenidos en la caracterizacion de los procesos e identificacion de los
procedimientos existentes en la Corporacion y su interrelacion, para

finalmente disefiar el manual de Calidad. El cual contiene:

Descripcidon y caracterizacién de veintitrés (23) procesos de Direccion,

Misionales y de Soporte llevados a cabo al interior de la organizacion.

La politica de Calidad de la corporacion, acorde a los sefialamientos de la
norma ISO 9001.

Se deja propuesto un plan de Calidad, con sus respectivas acciones,

responsables, tiempos de ejecucion y recursos necesarios.

Se anexa un compendio de normas relacionadas especificamente con
las regulaciones a que esta sometida la CAS, para el logro de sus

objetivos y metas Administrativas y Ambientales.

Se entrega el proyecto de resolucion mediante la cual se crea el Comité

de Calidad y el Grupo de Normalizacion de la CAS. Que sera el que
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oriente el proceso de implementacion, evaluacién y seguimiento del

sistema para garantizar el cumplimiento de los objetivos propuestos.

Se entrega un documento el cual establece el porque implementar el
Sistema de Gestion de la Calidad en la CAS y propone la creacién de los
grupos de mejoramiento como herramienta administrativa para facilitar el
proceso. Creando los espacios participativos necesarios para afianzar

crear la Cultura del Autocontrol y del mejoramiento Continto en la CAS.
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5. SITUACION ACTUAL

Con fundamento en los requisitos exigidos en los numerales de la norma ISO
9001 para el establecimiento de un Sistema de Gestion de la Calidad, se
disefid un cuestionario que se diligencié en equipo con la participacion del
grupo directivo, personal administrativo y operativo (quince personas en total)
de la Corporacion Autbnoma Regional de Santander, con el fin de conocer la

situacion actual en que se encuentra la entidad, con relacion a la norma.

El cuestionario (Anexo A), contiene los diferentes capitulos de la norma
ISO 9000, con la totalidad de los “debe” contenidos en la misma, agrupados
de la siguiente manera con su respectivo objetivo:

e Sistema de Gestion de Calidad: Busca determinar si la entidad cumple
los requisitos generales y de la documentacién

e Responsabilidad de la direccion: Determinar si la “persona o grupo de
personas que dirigen y controlan al mas alto nivel la organizacién” cumple
las acciones necesarias para demostrar dicho compromiso.

e Gestion de los recursos: El propésito de este capitulo es determinar si la
organizacion cuenta con los recursos necesarios tanto para mantener
como para mejorar su sistema de gestion de la calidad y también para
realizar el trabajo requerido de manera que satisfaga a su cliente.

e Realizacion del producto: El propdsito de este capitulo es determinar si la
organizacion cumple con la planificacion y desarrollo de los procesos
necesarios para la prestacion de un servicio o la manufactura de un
producto o combinaciones de los dos.

e Medicién analisis y mejora: El propésito de este capitulo es determinar si
la organizacion planifica la forma cémo pretende realizar las actividades de

seguimiento y/o medicién que va emplear, para conocer la satisfaccion del
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cliente, desempeiio del sistema, conformidad del proceso y la conformidad

del producto y/o servicio.

Una vez diligenciado el formato se analizo con quienes intervinieron,

encontrando las siguientes conclusiones.

* En la entidad no existe un Sistema Gestién de la Calidad propiamente

dicho y acorde con los sefialamientos indicados por la norma 1SO 9001

para el logro de la certificacién. Sin embargo la evaluacion del Sistema de

Control Interno, permite identificar la documentacién existente en cada

uno de los componentes basicos (Ambiente de Control, Valoracién del

Riesgo, Actividades de Control, Monitoreo, Informacion y Comunicacion).

COMPONENTE ELEMENTOS DOCUMENTACION

Ambiente de|Etica, Moral, principios,|La Corporacion cuenta

Control Cultura, confianza,{con un Manual de
Equidad, Competencia, | Valores, adoptado

(Alcanza un 70% de | Vision, Trabajo  en|mediante resolucién No.
desarrollo) equipo 2194 de 2002
Valoracién del | Mecanismos para|La Corporacion cuenta
Riesgo identificar y administrar|con un Manual de
riesgos asociados con el | Identificacidon de
(Alcanza un 55% de |logro de objetivos Riesgos, adoptado

Salvaguardas, Autoridad

desarrollo) mediante resolucion No.
2012 de 2002

Actividades de | Politicas, La Corporacion

Control Procedimientos, establecié el Manual de

presupuesto  mediante
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(Alcanza un 70% de

resolucién No. 2075 de
2002. de
Tutores implementado

Programa

por resolucion No. 2441

desarrollo) de 2003. Manual de
Salud Ocupacional,
Adoptado mediante
resolucion No. 469 de
2002. Manual de
Interventoria  mediante
resolucion No. 2193 de
2002.

Monitoreo Benchmarking, La corporacion adopto el

Supervision, Evaluacion,

manual de auditoria

(Alcanza un 70% de |aprendizaje, = Cambios | mediante resolucion No.
desarrollo) efectivos 2012 de 2002
Informacién y | Informacién correcta, |La Corporacion cuenta

Comunicacioén

(Alcanza un 65% de
desarrollo)

oportuna veraz y abierta;
comunicaciéon vertical y

horizontal

con una propuesta de

grupos de mejoramiento

En general el Sistema de Control Interno de la Corporacion Autonoma

Regional de Santander, presenta a la fecha un riesgo bajo, con un

desarrollo medio del 66%, que como instrumento de gestion garantiza de

manera razonable, el logro de las metas y objetivos institucionales. Por lo

anterior y teniendo en cuenta que el Sistema de Gestién de Calidad es

complementario al Sistema de Control Interno y considerando los

resultados del diagnoéstico realizado, mediante la aplicacion de la
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encuesta (anexo A), se determina que el porcentaje de cumplimiento del
Sistema de Gestion de Calidad en la Corporacién Autonoma Regional de
Santander, es del 40% .

Se requiere disefiar los procedimientos documentados exigidos por la
norma y actualizar los existentes en la entidad de manera que permitan
identificar las oportunidades de mejoramiento al solucionar las no
conformidades detectadas en el desarrollo de las actividades, propiciando
la cultura de mejoramiento continuo. Actualmente la Corporacion cuenta

con la siguiente documentacion:

DOCUMENTOS EXISTENTES ADOPTADO MEDIANTE
PARA ACTUALIZAR RESOLUCION
Manual de Valores 2194 de septiembre 13 de 2002

Manual de identificacion y|2012 de agosto 8 de 2002
Prevision de Riesgos

Manual de Presupuesto 2075 de agosto 12 de 2002
Manual de Tutores 2441 de agosto 21 de 2003
Manual de Salud Ocupacional 0469 de febrero 26 de 2002
Manual de Contratacion 2236 de septiembre 17 de 2002
Manual de Interventoria 2193 de septiembre 13 de 2002
Manual de Procedimientos 2034 de agosto 15 de 2002
Manual de Auditoria Interna 2012 de agosto 8 de 2002
Manual de Funciones 1834 de agosto 15 de 2001

En la realizacion del diagnostico se pudo determinar, que la Corporacion
cuenta con una serie de manuales documentados, pero se necesita hacer
mayores esfuerzos en la implementacion de los mismos, para que se

conviertan en una verdadera herramienta para el personal en el desarrollo
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de las actividades del dia a dia. Faltando por implementar mecanismos
de sensibilizacién para la interiorizacién y mayor compromiso por parte de
los funcionarios en su aplicacion. Ademas se carece de indicadores
Ambientales e informacion estadistica para medir la gestion y el
cumplimiento de planes, programas y proyectos, por lo que se requiere
actualizar los diferentes manuales para incluir el sistema de indicadores
que permita el monitoreo de la gestion de la CAS.

Es necesario establecer un plan de calidad que contenga los objetivos y
metas especificas para implementar el Sistema de Gestion de la Calidad
a corto plazo.

Se requiere disefiar una politica de calidad para la entidad, que contenga
un compromiso de mejoramiento continuo al interior de los procesos y
actividades desarrolladas en la misma con la participacion de todo el
personal.

Es necesario definir una estructura organizacional que se encargue del
proceso de implementacion, control, evaluacion, seguimiento y monitoreo
del Sistema de Gestion de la Calidad.

Los resultados de la revision justifican plenamente la elaboraciéon del
manual de implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad, para
la Corporacién Autbnoma Regional de Santander-CAS- acorde a la norma
ISO 9001.

Que la corporacion se encuentra desarrollando el proceso de
implementacién del Sistema de Control Interno, contando con algunos
manuales y procedimientos elaborados por la oficina de control interno,
que han contribuido a establecer la bases de una cultura de autocontrol.
Lo cual se convierte en una oportunidad para el desarrollo del presente

proyecto.
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6. PLAN DE IMPLEMENTACION PARA EL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD EN LA CAS

A partir de los resultados obtenidos en el diagnostico y luego de analizados
con el grupo directivo, obteniendo las conclusiones mencionadas en el
anterior numeral. Se decidi6 elaborar el plan de implementacién para el
Sistema de Gestion de Calidad con el propésito de superar lo
incumplimientos con respecto de la norma, con el objetivo de concientizar a
todo el personal de la entidad para que se comprometa en el cumplimiento
de las acciones, en el tiempo programado y asi lograr cumplir con los
requisitos exigidos por la norma, para que a mediano plazo la Corporacién

logre certificarse. (Anexo B)
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7. MANUAL DE CALIDAD

La corporacion debe establecer y mantener un manual de calidad que
contenga la politica de calidad, la descripcion y caracterizacion de los
procesos, alcance del Sistema de Gestidn de la Calidad y las exclusiones.
(Ver anexo D)

7.1 IDENTIFICACION DE PROCESOS

En la CAS se identificaron veintitrés (23) procesos generales, dentro de tres
grupos, los cuales fueron objeto de revision por parte de los autores y
personal de la CAS con responsabilidades en cada uno de ellos, igualmente
se clasificaron en tres grandes grupos y se disefiaron sus respectivos

registros (ver anexo D).

Los veintitrés (23) procesos identificados se sefialan a continuacion:

= De Responsabilidad de la Direccién: Planeacion estratégica, gestion de
calidad, necesidad y requisitos de los clientes y de las partes interesadas,
revision por la direccion, involucramiento y participacion, gestion
medioambiental, sistema de seguridad y salud ocupacional, y convenios.

= QOperativos: Permisos, licencias, autorizaciones y concesiones, control,
evaluacion y seguimiento, movilizacion y comercializacion de fauna,
aplicacion de medidas por violacion a normas, expedicion de
salvoconductos o permisos para movilizacién, contratacion, gestion de
proyectos, evaluacion y concertacion del POT, y educaciéon ambiental.

= De Soporte: Recurso humano, contratacion de personal, recaudos, pagos,

sistemas, evaluacion y seguimiento del sistema de control interno.
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8. POLITICA DE CALIDAD

Para el disefio de la politica de Calidad de la CAS, se tuvo en cuenta los
requisitos sefialados por la norma ISO 9001, los cuales estan relacionados
con implantar en la misma tres compromisos fundamentales: El compromiso
de la alta gerencia, el compromiso con la mejora constante y la prevencién
de las no conformidades y el compromiso de cumplir con los reglamentos.
Igualmente se considerd la importancia del cliente para la entidad en el
desarrollo de sus actividades y procedimientos, los objetivos y metas
trazados para asegurar la calidad mediante acciones de prevencion, control y
la capacitacion de su recurso humano. Ademas se considero la importancia
de conocer los requerimientos de los usuarios, lideres comunitarios,
autoridades ambientales, y el cumplimiento de la legislacién vigente. La
politica se manifiesta como un compromiso de la Corporacién con todos los

actores de su entorno.

8.1. POLITICA DE CALIDAD DE LA CAS

La Corporacion Autonoma Regional de Santander tiene como politica la
busqueda permanente del mejoramiento de la calidad del servicio al cliente,

mediante la aplicacion de instrumentos y mecanismos que garanticen la

sostenibilidad ambiental, la participacion y el compromiso de la comunidad.
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9. PROPUESTA DEL MANUAL DE IMPLEMENTACION DEL PROGRAMA
DE GRUPOS DE MEJORAMIENTO EN LA CAS

Como resultado del estudio el grupo directivo de la Corporaciéon Autbnoma
Regional de Santander, EIl autor considera que es una necesidad de la
corporacion implementar la Norma ISO 9000, con el propésito de que a partir
de un proceso de sensibilizacion y capacitacion del personal, todos hablen el
mismo idioma desde el punto de vista de la Gestion de la Calidad para lograr
satisfacer las expectativas de la comunidad Santandereana, y asi contribuir

al proceso de mejoramiento de la imagen institucional.

Actualmente en Colombia son muchas las empresas tanto publicas como
privadas que ha implementado la ISO 9000 con excelentes resultados vy otro
gran numero de empresas ha iniciado el proceso de implementacién, por lo
que la CAS, no debe ser ajena a estos procesos que buscan hacer a la

Empresa Colombiana mas competitiva.

Ademas el personal de la Corporacién es receptivo a las oportunidades de
mejoramiento y considero que el grupo directivo debe analizar y ver que es
una oportunidad que tiene la entidad de mejorar y por lo tanto se debe
asumir el compromiso de implementar la ISO 9000 en la Corporacion. Por lo
anterior y como parte del estudio, se incorpora el Manual de implementacion

del “Programa Grupos de Mejoramiento en la CAS” (Ver Anexo E)
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10. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La certificacion con la norma ISO 9001 es una necesidad para la
Corporacion Autbnoma Regional de Santander, ya que esto le permitira
consolidar el cambio cultural de la organizacion, en pro de demostrar su

compromiso en el cumplimiento de su mision institucional.

Es posible aplicar los mecanismos y procedimientos disefiados en el
presente estudio, para iniciar el proceso de certificacion de la CAS, siendo
necesario aclarar que un SGC segun la norma ISO 9001, requiere del
desarrollo de otros principios fundamentales, que le correspondera
adelantar a la corporacién, como son su implementacién, medicion,
evaluacion, revision y mejoramiento, o que consideramos es tema para la
realizacion de un esfuerzo mayor, en la cual la corporacién debe
comprometer recursos economicos y humanos, para el logro de La

Certificacion por parte del organismo certificador que elija.

Es importante que el modelo disefiado en el presente estudio, sirva de
base para que otras empresas del nivel departamental y nacional,
busquen nuevos espacios para el mejoramiento de sus productos, de sus
procesos, de su calidad de vida, y sobre todo, en la implementacion de
Sistemas de Gestion de la Calidad.

La CAS es la primera Corporacion autbnoma Regional del nor-oriente del
pais, que inicia un proceso de certificacion de su Sistema de Gestion de
la Calidad con la norma ISO 9001; su naturaleza juridica de maxima

autoridad ambiental, le brindara a sus directivos, empleados, contratistas,
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clientes y publico en general, la satisfaccion de estar interactuando con

una entidad que cumple su mision institucional con eficiencia y eficacia.

El documento entrega el disefio de una estructura para Implementar el
Sistema de Gestidn de la Calidad, aplicando el plan de calidad, socializar
el manual de calidad e implementar el programa de grupos de
mejoramiento. y un cronograma de actividades de implementacion
propuesto a la CAS (Anexo B), que incluye la ejecucion de todas las

etapas para alcanzar la certificacion 1ISO 9001.
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