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RESUMEN EJECUTIVO

Mediante el estudio de la norma ISO 14001, se identifica una
empresa del sector para verificar y evaluar el estado de la politica
ambiental, su nivel de impacto en su entorno y la responsabilidad
social que debe tener el establecimiento ptblico para reponer los
perjuicios causados por la actividad productiva que desarrolla. Asi
mismo; la norma nos permite categorizar las diferentes etapas del
proceso y el manejo que se debe tener dependiendo de los
insumos y materias primas necesarios para el desarrollo y
cumplimiento de los servicios ofrecidos bajo un estricto
desempeno de calidad contando con gran experiencia en el sector,
asociacion colectiva y complemento de las generalidades en
relacion a su objeto social, el sector automotriz. El establecimiento
se escoge por criterios de progreso y crecimiento intelectual
especializado en un solo proceso automotriz, la alineacion. Este
proceso, aunque no se utiliza tecnologia avanzada ni tampoco
equipos electronicos, se han logrado importantes resultados en
materia de calidad en el servicio, por lo tanto, el impacto
ambiental que esta actividad genera es mucho menor que si se
utilizara equipos electronicos por su debido consumo de energia
eléctrica y el mantenimiento de los mismos.

Contexto general del sector
productivo

YESICA CANACUAN 4 DE DICIEMBRE DE 2019 20:54

DESCRIPCION GENERAL DE LA EMPRESA.

La empresa en estudio que antes fue un pequefio negocio, hoy en
dia ha fortalecido sus procesos ofreciendo una mejor experiencia
al cliente. Se creé para la sostenibilidad de la familia del
propietario, colaboraron mutuamente en la creacion, ejecucion y
remodelacion de los espacios destinados para el oficio pertinente.
Hoy en dia, esta empresa tiene grandes ventajas frente a otras ya

que aplica una técnica muy singular y casi no es usada en la
mayoria de centros mecanicos por ser tradicional. Cuenta con tres
empleados para la prestacion de los diferentes servicios que ofrece
al mercado laboral y, a pesar de contar con poco personal de
trabajo, se mantiene firme y sus ganancias son bien repartidas
tanto para los empleados como para la empresa en si. Es muy
importante fomentar el ahorro de energia ya que toda la técnica
que utilizan es manual y por eso no utilizan maquinaria de
alineacion eléctrica.es netamente tolimense y hay que infundir el
sentido de pertenencia de la region.

Descripcion de la problematica
ambiental del sector
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DESCRIPCION DE LA PROBLEMATICA DEL
SECTOR.

La empresa se ubica en el sector automotriz y sus actividades
econdmicas en la prestacion de servicios de mantenimiento y
reparacion de vehiculos automotores, presentan una problematica
de impacto ambiental en el derrame de aceite de motor e
hidraulico cuando se encuentran fugas, derramando el liquido
viscoso en el interior de la empresa, ademas, cuando se presentan
fallas en el interior del motor arrojando demasiado humo negro o
azul producto de la combustién interna cuando se filtra el aceite y
se quema o que no esta sincronizado. Cuando se realizan trabajos
de soldaduras durante bastan tiempo, esto genera que en el
interior de la zona de trabajo se llene de humo causante de la
mezcla de oxigeno con el acetileno y que entran en contacto con
las partes del vehiculo para realizar la reparacion, ademas,
también esta el peligro latente de que alguna chispa o la
acumulacién de calor alcance alguna zona donde este la gasolina o
gas y se produzca un incendio. Lo anterior mencionado como
parte del ejercicio econémico y ambiental en la empresa, ahora se
identifican algunas problematicas externas. La empresa esta
ubicada en una zona central de la ciudad, hay presencia de
establecimientos comerciales y algunas instituciones ptblicas,
ademas de la zona residencial cercana La empresa para cada uno
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de esas problematicas ha implementado acciones de caracter
inmediato para minimizar el impacto ambiental:[] Derrames de
aceite: se han adquirido recipientes de varios tamanos para
acumular los aceites que se vayan derramando debido a las fugas
del vehiculo, para asi, evitar que se derrame por todo el suelo y
cuando se llegue a determinado punto hay una alianza con otro
negocio que compra el aceite usado o quemado y le dan el debido
proceso. Exceso de humo: los empleados cuentan con los
elementos de proteccién personal (EPP) para poder desarrollar
con total seguridad sus labores en la empresa, disminuyendo asi el
contagio y la afectacion de la salud por alguna infeccion o
enfermedad.O Peligro de incendio: la empresa cuenta con 2
extinguidores y uno extra en caso de emergencia. Aun asf, se
toman todas las debidas precauciones antes de realizar cualquier
trabajo de soldadura o que tenga que ver con la generacion de
calor a altas temperaturas, visualizando previamente las lineas de
combustible, si es necesario se tapan con elementos himedos y
protegen del calor que se va a generar con la ejecucion de la labor
técnica.

Diagramade flujo
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DIAGRAMA DE FLUJO

SALUDO Y PRESENTACION

Generalmente,
el servicio con
mayor frecuencia
es 1a alineacion
pero a veces se
pueden presentar
mas novedades
que alargan el
servicio

Preguntas Iniciales
y servicio previamente
solicitado.

ingreso del vehiculo

Revision general
del vehiculo

¢Presenta alguna
novedad el
vehiculo?

se le informa al cliente
el estado del vehiculo para
evitar inconvenientes y
malentendidos en cuando
al estado del vehiculo

Se realiza el diagnostico
tecnico-mecanico del
vehiculo

Las novedades del vehiculo)
con las partes externas del
vehiculo que puedan tener
por una mala conduccion
o un accidente de transito.

alistamiento del vehiculo por
el operario, revision suspension
general y detalles tecnicos.

ZPresenta alguna falla
0 averia el vehiculo?

La fallas o averias
en relacion a las partes.
internas del vehiculo
ocasionadas por el uso
del vehiculo.

Preparacion de las
herramientas fundamentales
para la aplicacion del servicio

previamente solicitado

se muestra al diente de las
novedades que tiene su
vehicula

Se asegura el vehiculo
dentro del espacio
tecnico-mecanico donde
el operarlo realiza sus
espacializadades.

dependiendo del tipo de falla
© averia se realiza una
colizacion y un presupuesto
antes de ejecutar el correctivo
¥ asi garantizor la calidad del
S@rvicio.

Se confirma el servicio
previamente solicitado
con el cliente

El cliente toma la decision del paso
a sequir

<El cliente autoriza el
proceso correctivo del
vehiculo?

Se ejecuta el servicio
previamente sclicitado
a satisfaccion del cliente

Preparacion de salida
de| vehiculo del centro f
tecnico mecanico.

De acuerdo o a cotizacion y
presupuesto, preparacion de
toda las herramientas
necesarias para el correctivo

Ejecucion del corectiva,

mano de obra y repuestos

necesarios para eliminar
las fallas y averias,

Se hace entraga previa
al cliente de vehiculo

Se realiza otro diagnostico
tecnico-mecanico
garantizando el cormecto
funcionamiento del
vehicula con las
reparacion realizadas.

Facturacion del servicio

previamente solicitedo
Entrega final de

vehiculo a satisfaccion
del cliente.

Salida de vehiculo

Aspectos e impactos ambientales
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Actividad’Etapa

Aspectos Ambientales

Impactos Ambientales

Saludo e ingreso

El normal uso del vehiculo al
enfrar a la empresa que
arraja humao por el escaps.

Las maniobras gue s daben
realizar  para  ingresar el
vahicuo  a  la  empresal
acasionan damara|
lemposal an el trafico de la
20na produciendo)

una

acumulacion de humo de los)
damds vehiculos y el ruido de|
las matares v las bocinas.

Diagnostico y
Alineacidn

Se presentan fugas de acele
las  parles
vizhiculo,

¥ grasas en
intarnas dal
iberande  particulas  gque
afectan el ambiente dentro
da la mpresa ¥
posiblermente, por  donde
haya pasada.

Las mencionadas fugas, en
acasionas antran en contacio)
con los operarios cuando se
gjecula el sarvicio solicitado,
aleclands  la salud vy 3|
comodidad en la labor,

Trabajos De Soldadura

Los insurmes ulilizadas para
la soldadura, producen
olores muy fueres debide a
S0 COMpoSIcon ¥ es mas
fuerte cuando  entra en

cantacta con el agua.

Al realizar estos rabajos por
demasiado tiempo, @l humo|
producida por el contaclo de |a|
mezcla con las pades del
vahiculo se va acumulando al
interior de la empresa.

Trabajos Largos

cuando el vehiculo que se
deja en @ empresa, ingresa
con objelos yo suslancias
que goneran la
concenlracidn de malos
aloras,

Cuandt e reamplazan parles
internas dal vehiculo, & susle|
encontrar suslancias u objelos|
can maks clores o elemenios|
que pueden afectar la salud
del operaric. {suslancias en
dascompasicitn, mulales)
axidadas)

Uso de Aceites y
Grasas

El uso de aceiles v grasas
libera alguros quimices al
ambienta y, por labor de la
empresa, no  se  pueden
evitar algunos derrames o
avitar al conlacto de eslos y

ol aperario.

Se presentan fugas de aceile|
y grasas en las partes inlernas
del wahicula, liberarndo)
paficulas que afeclan el
ambiente  dentro  de  la
empresa y, posiblemente, por
donde haya pasado.

Alcance
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ALCANCE

La empresa siempre ha tomado acciones inmediatas frente a todos

los posibles perjuicios ambientales que se producen en el
desarrollo de sus actividades comerciales. El constante interés por
mantener limpio y organizado el lugar de trabajo para ser un

atractivo locativo y de orden interno, se destinan lugares
especificos para los residuos que se generan, para trabajos de
mantenimientos del vehiculo y de sus partes internas. El
tratamiento de los desechos se clasifica y se almacenan, los
liquidos como los derrames de aceite o liquidos de frenos se
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acumulan en recipientes para posteriormente la venta de aceites
usados y liquido de frenos por separado, dos veces por mes; los
metales producto de los trabajos de soldaduras se almacenan en
cajas plasticas hasta cumplir con cierto peso para luego trasladarlo
a una empresa de reciclaje de metales. Asi mismo, se cuenta con
elementos de proteccion personales para los operarios de todo
tipo de trabajo; garantizando la seguridad de los operarios con
sustancias u objetos que pueden afectar su salud, igualmente, para
prever el contacto minimo con el aceite y las grasas para su uso en
partes internas del vehiculo. Ademas de los EPP, también un sitio
especifico para el almacenamiento rapido y sellado de aceite y
grasas de “fugas” o “derrames” evitando malos olores.

Legislacion ambiental aplicable y
actual
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LA POLITICA AMBIENTAL

No esta identificada en la planeacion estratégica de la empresa ya
que la misma no es de gran magnitud y de un ntmero reducido de
empleados contando con el propietario siendo 3 nada mas. Aun
asi, existen en los empleados y operarios de la empresa un claro 'y
definido sentido por el cuidado del ambiente de manera internar y
externa en el lugar de la labor. Para ellos el ambiente en el lugar de
trabajo es fundamental para la comodidad y seguridad de ellos y
del cliente también; es crucial mantener un orden de todo; de las
herramientas, del espacio y elementos que se debe tener
disponible para la realizacion y ejecucion de los servicios
previamente solicitados, del lugar de la dotacion personal y el
lugar destinado para las cosas personales de los empleados,
también el lugar donde se pueden limpiar, cambiar de ropa y de
aseo personal. En el interior de la empresa, existe una serie de
pasos para garantizar un correcto manejo de los elementos
considerados basura, usados y de reciclaje. Para ello, en los
servicios de cada uno de los vehiculos, se tiene espacio destinado
para cada uno de estos, la basura, los elementos usados y que
pueden ser peligrosos y los objetos que se pueden reciclar. Pero,
en algunas ocasiones, se ha compartido la conciencia de reciclaje y
de mantener orden en la empresa que los clientes optan por
llevarse sus propios elementos que se han danado y que son
necesarios cambiarlos en se vehiculo para el correcto
funcionamiento, ellos mismos han solicitado alistar y empacar las
cosas de su vehiculo para llevarselos ellos mismos, ofreciendo
algtin descuento por su actitud y preferencia.

Ciclo PHVA
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CICLO “PHVA".

La empresa desde sus inicios y con cada uno de los empleados que
ha tenido y ha dado la oportunidad de ejercer su labor, ha

realizado procesos de retroalimentacion y de mejora continua,
procesos de evaluacion, heteroevaluacion y coevaluacion. Durante
y al finalizar cada servicio, la empresa evaltia el comportamiento
tanto del cliente como del operario y se hace un diagnostico del
cliente, del operario, del impacto ambiental que género y de las
acciones que se tomaron para mitigarlo, evaluando el proceso
productivo de la empresa.Desde el principio se fue acumulando
una base de datos con la cual, se archivan cada uno de los
procesos en los que surgieron novedades importantes, problemas
confusos con cliente complicados y sucesos inesperados; esto con
el objetivo de tener una guia en el caso de que se vuelvan a repetir
procesos similares, tener el conocimiento que paso a seguir se
debe tomar y tener en cuenta también la experiencia para mejor el
servicio. Se analiza que en la mayoria de las empresas y como en
todo entorno social, se puede encontrar toda clase de clientes, de
personas y de factores externos que varian el comportamiento
humano y nos ponen a prueba en diferentes aspectos. Por eso
diariamente, se realiza una observacion del entorno de la industria
y se mantiene en constante comunicacion actualizada para tener
el conocimiento sobre novedades en el sector automotriz, algunas
maniobras y secretos de los vehiculos modernos, informacion legal
y tributaria, cotizaciones de los repuestos mas cotizados y mano
obra de los demas negocios del sector automotriz con el objetivo
de identificar nuevas formas de disminuir los impactos negativos
en el ambiente y de manejar adecuadamente los residuos que se
generan de la actividad productiva, los elementos pertinentes y
oportunos a los vehiculos mas modernos. Por eso la empresa, hoy
en dia mantiene sus procesos de retroalimentacion en cada uno de
los procedimientos realizados, incluyendo como novedad el
seguimiento personalizado de los servicios que han sido mas
complejos y complicados para darle una garantia extendida oficial
sobre las correcciones realizadas, seguimiento especializado por el
mismo operario que realizo la labor en el interior de la empresa. Al
finalizar los procesos, se hace una observacion general del
operario y del propietario de la empresa con la presencia del
cliente y su vehiculo en el interior de la empresa.Ahora bien, en
dichos procesos complejos, se destina una fecha para la ejecucion
del servicio, se agenda y se alista todos los materiales. Se realiza
una planeacion de la empresa con el cliente agendando turnos y
apartando el espacio con anterioridad, para cuando el vehiculo
ingrese ya la empresa tener todos los insumos necesarios, las
herramientas precisas y el tiempo oportuno de acuerdo a la
necesidad del cliente, un servicio adicional que ha venido
anadiendo la empresa a su portafolio de servicios. Se realiza una
planeacion de los servicios que los clientes solicitado con
antelacion de acuerdo a factores comerciales, ambientales y
algunos legales de transito, como el pico y placa.

Conclusiones
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CONCLUSIONES.

Todo proceso debe tener un marco de impacto ambiental, ya que
puede afectar su entorno de manera directa e indirecta. El proceso
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comercial de la empresa, aunque no es de gran magnitud, genera
algunos perjuicios ambientales que aun siguiendo todos los
procedimientos correctos que realizan sus empleados, atin existen
aspectos que no pueden controlar. Estos aspectos, son los
fendémenos sociales que hay a su alrededor y que pueden tener la
intencion de mitigarlo al minimo, pero el problema es que no lo
genera la empresa, y resulta complejo tratar de manejar algo
externo a la labor que realizan los empleados. La empresa puede
hacerse responsables por lo que esta misma realiza, pero no de lo
que pasa a su alrededor.La norma ISO14001 permite a las
organizaciones establecer un marco de referencia que permita
disminuir los impactos ambientales que se generan por el
desarrollo de sus actividades, esta guia permite a la empresa
generar acciones que definan el correcto manejo de los elementos
que son peligrosos para el entorno y que pueden afectar la salud,
permite igualmente tener una politica rigida dentro de un
esquema legal ya que brinda la manera de como se deben realizar
las labores y los elementos que se usan como lo son los elementos
de proteccion personal. La norma debe ser acogida por la empresa
y establecer ain mas los procedimientos que de manera rutinaria
ya estan formalizados, aunque atn hace falta tener un documento
por escrito para tener la evidencia fisica y, a futuro, obtener una
certificacion.

Recomendaciones
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RECOMENDACIONES.

La empresa no debe dejar de lado que existe una norma especifica
sobre el impacto ambiental de las labores comerciales que realiza,
ademas de realizar la planeacion estratégica a futuro de la
empresa, en esto incluir, mision y vision con criterios actualizados
incluyendo novedades del sector automotriz, realizar una manual
de funciones para cada uno de los empleados y definir los espacios
y tareas para cada uno, asi mismo tener un esquema donde
identifiquen todos los posibles peligros que estan expuestos de
manera directa e indirecta. La empresa tiene un aspecto
fundamental y debe explotar al maximo para obtener mayores
beneficios; la técnica manual en la ejecucion de los servicios, esa
experiencia acumulada con el sendero de los afios que ya llevan
mas de 30 afios de su propietario como técnico especializado en
mecanica. Este aspecto es el alma de la empresa y por el cual
todos los clientes acuden a esta empresa de la ciudad y del
departamento.

Preguntas
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PREGUNTAS DEL CASO DE ESTUDIO.

¢Se pueden realizar alianzas con otras empresas que ofrezca el
mismo servicio?Para definir este aspecto debemos replantear que

el servicio més ofrecido por la empresa objeto de estudio es la
alineacion con técnica manual, esto quiere que no se emplean
herramientas tecnologicas en la ejecucion de la labor como si la
hacen otras organizaciones, pero tecnologia, éste incluye sensores
laser y medidas por computador. La técnica manual se basa en
aspectos de las modificaciones que ha sufrido el vehiculo por su
normal uso o por incidentes que han ocurrido y esto resulta dificil
en la utilizacion de la alineacion electronica, ya que este tipo de
servicio exige que el vehiculo tenga las medidas originales de
concesionario y en la mayoria de casos no es asi. Es ahi en ese
punto especifico donde la empresa sale adelante frente a otras
empresas de gran magnitud, teniendo en cuenta esos aspectos.;En
la aplicacion de una politica ambiental en una empresa debe
cambiar los procesos ya definidos?No necesariamente. Lo que
busca la norma simplemente es minimizar el impacto en la
ejecucion de las actividades comerciales, no busca evitarlas, lo que
busca es mejorarlas en aspectos ambientales. En la mayoria de las
mejoras en los procesos lo que se busca es una mayor comodidad
de los empleados en realizar su labor, destinar espacios para la
acumulacion y reciclaje, y el manejo correcto para los elementos
peligrosos que se generan de dichas actividades en cada uno de los
procesos. En si, los procesos no cambiarian para nada, solo se
incluirian un par de paso a tener en cuenta y una
retroalimentacion para la mejora continua de todos los procesos
empresariales.
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