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1 Resumen

Este trabajo nacio6 de la realizacion del seminario de Auditor Interno de Sistemas
Integrados para poder cumplir con uno de los requisitos de grado. Para poder realizarlo y
aplicarlo, optamos por una empresa creada desde nuestra imaginacion “Café central’. Café

central es una empresa colombiana ubicada en el departamento de Antioquia, puntualmente en



la ciudad de Medellin, en el barrio Laureles. Esta empresa se dedica a prestar servicios de
cafeteria en una Unica sede y se enfoca en la preparacion y venta directa al consumidor de
bebidas calientes y frias a base de café, ofreciendo un espacio comodo para el consumo en
sitio.

Para la implementacion de Sistemas Integrados, empezamos por un arbol de ideas
sobre empresas reales o ficticias sobre la cual nos gustaria trabajar y escogimos la empresa
anteriormente mencionada. La primera etapa fue el contexto de la organizacion donde se
involucraron cuatro componentes claves:

El andlisis de cuestiones internas, el andlisis de cuestiones externas, la identificacion de

partes interesadas, y la definicion del alcance, politica y alcance del SIG.

Implementamos el Sistema de Gestion Integrado a partir de dos marcos estratégicos
complementarios como lo son el DOFA (Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas)
analizamos los factores internos controlables de nuestra cafeteria, y el PESTEL (politico,
Econdmico, Social, Tecnolégico, Ecolégico y Legal) donde definimos factores externos para
llevar a cabo estrategias benéficas. El uso conjunto de estos dos marcos nos mejoré la toma de
decisiones. Luego analizamos y clasificamos los aspectos e impactos ambientales mediante
una herramienta de gestion, basada en la norma ISO 14001, que identifica y evalla las
interacciones de las actividades empresariales con el medio ambiente para asi poder priorizar
las medidas preventivas y correctivas, y la matriz de peligros y riesgo, la cual usamos para

identificar, evaluar y priorizar los peligros laborales.



2 Palabras clave: Mejora continua, Auditoria, Peligros, Estandarizacion,

Conformidad.

3 Marco conceptual

ISO proviene del griego isos, que significa “igual”, reflejando su misién de unificar
estandares y es la Organizacion Internacional de Normalizacion. Esta es una entidad
independiente que crea estandares globales para poder garantizar la calidad, la seguridad y la
eficiencia de productos y servicios. Establece normas internacionales como la ISO 9001 de
2015, la ISO 14001 de 2015 y la ISO 45001 de 2018.Es una organizacion de estandarizacion y
esta presente en mas de 160 paises, define normas globales como las anteriormente
mencionadas. Lo que hacen es estandarizar un Sistema y mejorar la calidad de la seguridad
con respecto a ese sistema.

Existen normas ISO dirigidas hacia la salud, tecnologias de la informacién y afines,
gestion de servicios, seguridad, proteccion y riesgos, transporte, energias, diversidad e
inclusion, sostenibilidad ambiental, alimentos y agricultura, materiales, edificacion y

construccion e ingenieria, entre otras.

ISO 9001 de 2015

Es una norma internacional para Sistemas de Gestion de la Calidad. Esta norma se
enfoca en la mejora continua, la satisfaccion del cliente y el pensamiento basado en los
riesgos. Es una norma que se alinea con otras normas ISO, facilitando asi su integracién, exige

un alto compromiso de la alta direccion, busca la eficiencia operativa, garantiza productos y
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servicios de calidad, mejora la reputacion, facilita la participacion en licitaciones, reduce errores
y optimiza los procesos internos. Esta fue la primera norma que se cred y sirvié de base para el
resto de las normas.

Esta norma da un estandar de como se debe trabajar, con el fin de cubrir esa
necesidad, unas expectativas de un cliente y superar la calidad que él espera.

Cuando se habla de esta norma, se debe pensar en calidad y satisfaccion del cliente. ya
gue les ayuda a las empresas a aumentar y/o mejorar su productividad, la eficiencia en la
organizacién, aumentar la satisfaccion del cliente lo que genera mayor confianza en el producto
ylo servicio.

Dentro de esta ISO 9001 encontramos la ISO 9000 en la que estan los fundamentos y
vocabularios, la ISO 19011 que establece las directrices para realizar auditorias y la ISO 31000
gue habla de gestion de riesgos. Todas las normas hoy en dia se basan en gestion de riesgos,
en identificar el riesgo antes de que haya una consecuencia, implementar controles antes de

gue el riesgo se materialice.

ISO 14001 de 2015

Fue en 1996 que sali6 la primera version de esta ISO que tiene como propésito
proporcionar a las organizaciones un marco de referencia que les permita proteger el medio
ambiente y poder responder a las condiciones ambientales que estan constantemente en
cambio. También ayudarles a estar en equilibrio con las necesidades socioeconémicas,
mediante especificaciones para un sistema de gestion ambiental que les permita a todas las

organizaciones que la toman como referencia, mejorar su desempefio ambiental. Lo mas
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complejo de esta ISO, es la normatividad legal asociada ya que cambia de manera constante y
hay mucha normatividad, cada regién, departamento, pais y continente tiene su normatividad.

Ha sido el sistema de gestion que mas fuerza ha tomado por todo el tema de
responsabilidad social empresarial, ya que, si no se tiene un sistema de gestion ambiental, no
se puede cumplir con todo el tema de responsabilidad social empresarial. Adicionalmente, las
personas hoy en dia tienen un mayor nivel de cultura ambiental y las regulaciones o
normatividad ambiental cada dia es mas exigente. es una norma de mucha conciencia y
asociada a los nuevos habitos, a la nueva generacién que se esta creando y al tema de que, Si
no se hace algo, va a haber un colapso.

crecio con el fin de concientizar a la humanidad de un consumo responsable para cuidar
el planeta, con el fin de generar un equilibrio ambiental en el que pueda sobrevivir la comunidad
y una industria. también se cred para poder responder a las condiciones ambientales
cambiantes. toda esta norma invita a mitigar los aspectos ambientales, prevenir impactos
ambientales negativos y a cumplir la normatividad legal.

Todo el Sistema de Gestiébn Ambiental est4 enfocado en un ciclo de vida que empieza
en el desarrollo del producto, desde donde se toma la materia prima hasta la entrega en el
transporte.

Medio ambiente

entorno en el que nos rodeamos, donde existe una relacion e interaccion entre los
factores Bidticos y Abidticos.

Factores Bidticos: Todo lo que tiene vida, todos los seres vivos; plantas, animales,

microorganismos y nosotros como seres humanos.
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Factores Abidticos: son los elementos sin vida que condicionan la vida, como lo es el
aire, el agua, el clima, relieve y el suelo.

¢ Qué es un aspecto ambiental?

Son todos los elementos de las actividades, productos o servicios que interactian o que
pueden interactuar con el medio ambiente. son esa causa que genera una alteracion, conocida
como impacto ambiental.

¢, Qué es un impacto ambiental?

El impacto es la alteracion, la modificacion o el efecto que produce la actividad sobre el
medio ambiente. puede haber impactos negativos, que son los dafios o la contaminacién que
afectan la calidad de vida, o positivos que restauran.

Gases de efecto invernadero

Estos gases estan presentes en la atmdsfera, son los que atrapan el calor cerca de la
superficie terrestre, el problema es gue esta en enormes cantidades, debido a las actividades

humanas que han aumentado la concentracién en la tierra, causando el cambio climatico.

Principales GEI: Vapor de agua, didxido de carbono, metano, éxido nitroso y ozono.

Se espera un cambio esperado de esta norma para el 2027.

ISO 45001 de 2018

Este es el estandar internacional para Sistemas de Gestion de Seguridad y Salud en el
Trabajo (SST). Este fue publicado en marzo de 2018 y reemplaz6 la OHSAS 18001. Tiene
como objetivo proporcionar a los trabajadores lugares de trabajo seguros y saludables,

previniendo lesiones y deterioros de la salud. En esta ISO el alcance ya no va a ser la calidad y
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satisfaccion del producto o servicios, ya no va ser la gestion ambiental de las organizaciones.
El alcance va a hacer el cuidado de la seguridad y salud de todas las partes interesadas
relacionadas con el trabajo.

La implementacion de esta norma reduce los accidentes y enfermedades laborales,
ayuda a cumplir legalmente lo que le genera a las organizaciones una buena reputacion.
ademas, aplicarla podria aumentar la produccién y moral del personal, y disminuir costos
asociados a siniestros y ausentismos.

Peligro: Es la fuente con potencial de causar dafio. el peligro se controla.

Riesgo: es el efecto de que ese potencial llegue a causar ese dafio. el riesgo se puede
mitigar o eliminar.

Accidente de trabajo: todo suceso repentino se presenta por causa o con ocasion del
trabajo y que puede producir en el trabajador una lesién, la invalidez o la muerte.

Incidente: es el casi accidente, pudo pasar, pero no paso. no genera lesiones fisicas,
dafios materiales ni pérdidas en los procesos, pero tuvo todo el potencial de convertirse en un

accidente.

Dentro de la Seguridad y Salud en el Trabajo la alta direccién es la cabeza y tiene que
asegurar los recursos, y lideran de manera completa la organizacion. por otro lado, el
responsable de SST es a quien se le delega la coordinacion del SG-SST y tiene que ser una
persona con conocimiento en seguridad y salud en el trabajo, con licencia, porque si no tiene
licencia debe haber alguien que proporcione la licencia ante un accidente grave o mortal.
Ademas, los supervisores implementan los controles en las areas y los trabajadores siguen los

procedimientos y reportan todos los riesgos, asi mismo reportar cuando tengan un incidente o
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accidente de trabajo. También el comité de SST es un actor clave, ellos revisan incidentes y
proponen mejoras, son quienes ayudan al responsable del SG-SST, este comité es diferente al
COPASST y al COCOLA.

COPASST: Es el Comité Paritario de Seguridad y Salud en el Trabajo, un organismo
obligatorio en las empresas de Colombia con 10 o mas trabajadores. Ellos tienen como funcion
la prevencion de accidentes y enfermedades laborales mediante las inspecciones, el analisis de
riesgos y la comunicacion entre empleados y empleadores.

Si las empresas tienen menos de 10 trabajadores deben de tener un vigia de seguridad
y salud en el trabajo.

El nimero de integrantes depende del tamafio de la empresa, se compone por igual
numero de representantes del empleador y de los trabajadores. Los representantes del
empleador son designados directamente por la empresa y los de los trabajadores son elegidos
mediante votacion libre y secreta entre los trabajadores.

Su duracién es de dos afios con posibilidad de reeleccion y se deben reunir al menos
una vez al mes. Ellos se encargan de participar en la investigacion de los accidentes y la
evaluacion interna de los casos, participan en las inspecciones de puestos de trabajo, de
equipos y maquinarias en compafiia de mantenimiento, todas las inspecciones que se realicen
en la organizacién.

COCOLA: El Comité de Convivencia Laboral es obligatorio y se disefia para prevenir
acoso laboral, para gestionar los conflictos y para proteger contra los riesgos psicosociales.
ellos buscan promover un ambiente de trabajo sano.

El Comité recibe quejas, escucha a las partes, promueve el didlogo y propone planes de

mejora. Debe haber minimo 4 miembros, dos principales y dos suplentes, mitad designados por
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el empleador y la otra mitad por votacion. no pueden ser personas conflictivas, deben ser
personas pasivas, tranquilas, mediaticas, sociables, neutras, que no estén envueltas en
investigaciones de acoso laboral o sexual. todos debemos estar capacitados en resolucion de
conflictos y convivencia laboral. La duracién del cargo es de dos afios con posibilidad de
reeleccion.

Las reuniones de este comité son mensuales con informe trimestral y anual. estos
informen van a la ARL y se presenta un caso de acoso laboral van al ministerio de trabajo.

Plan de emergencia

Un plan de emergencia es un conjunto de procedimientos, de recursos y
responsabilidades disefiado con el fin de anticipar, responder y recuperarse de situaciones de
riesgo, estos riesgos pueden ser incendios, terremotos y amenazas. Su objetivo principal es
salvaguardar la vida, la integridad fisica de las personas, proteger los bienes y minimizar todos

los dafnos.

Para implementar la norma se debe partir de un diagndéstico, luego se disefia lo que
falta, que no se tiene, como se va a hacer. se tiene que tener en cuenta la formacion, las
personas de la organizacion tienen que estar capacitadas en lo que van a hacer y en la
seguridad y salud en el trabajo cuando las personas ya saben lo que tienen que hacer y que
equipos de proteccién deben de usar, se les debe ensefiar como manipular los equipos, las
maquinas, el entorno laboral en el que se desempefan y adicionalmente contemplar también el
riesgo psicosocial, de acuerdo a los riesgos también se dan las formaciones. Una vez
determinada la formacion se deben tener presentes los controles, que deberia hacer la

organizacion de acuerdo a la exposicion y los riesgos. se debe auditar para revisar que los
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controles se estan aplicando y sean eficaces, luego se revisa el sistema mediante una

autoevaluacion y finalmente la certificacion.

¢ Qué se debe tener de acuerdo ala norma?

Un manual integrado del sistema de gestion, procedimientos operativos estandarizados;
es el como hacer una actividad dentro de la organizacién. registros de inspecciones y
auditorias, planes de emergencias y simulacros, también los reportes de investigacion de
incidentes. en la norma también son importantes los indicadores claves del desempefio, aqui
se puede observar el verificar.

¢, Qué es un sistema de vigilancia epidemiolégico?

es el control de los riesgos. Hay que decidir qué riesgo se desea controlar a través de
exdmenes médicos y/o mediciones ambientales. Tengo unos indicadores que gestionar y a
partir de estos obtengo datos y realizé un seguimiento, luego género unas medidas de
intervencion que me pueden dar unas acciones correctivas y de mejora. Este programa ayuda
a prevenir enfermedades laborales, detectar problemas antes que ocurran y tomar decisiones
basadas en datos.

¢, Qué es un sistema de gestion?

Es un conjunto de elementos que interrelacionados interactllan para establecer
politicas, lineamientos, objetivos, para lograr un objetivo. En pocas palabras es una manera de
organizar una empresa.

Las herramientas del Sistema de Gestion son:

e La estructura de la organizacion; puede ser un mapa de procesos 0 un

organigrama.
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e Los roles y responsabilidades. Cada una de las personas que estan en la
organizacion tiene una funcion especifica, un rol y una responsabilidad.

e La operacion. Como es la operacion; procedimientos, instructivos y guias. Es la
estandarizacion de cdmo se hacen las cosas.

e Las politicas. Las politicas dentro de la organizacién son las que dictan que se
puede hacery que no, que esta permitido y que no esta permitido.

e Las buenas practicas.

e La cultura organizacional.

e Los objetivos.

e Los procesos.

¢, Qué es un Sistema Integrado de Gestiéon?

Un Sistema Integrado de Gestion es una herramienta que se compone de un conjunto
de elementos que permiten mejorar los procesos de los negocios y relacién con los diferentes
actores. Esto le permite a la organizacion coordinar y unificar multiples sistemas de gestion en
un solo marco de trabajo. Estos sistemas abarcan calidad, medio ambiente, seguridad y salud
en el trabajo, y les permiten a las organizaciones centralizar y automatizar procesos y
actividades, ya que se trata de estandarizar como las organizaciones hacen sus actividades,
tareas, entre otros. Tener un sistema de gestion les permite a las organizaciones mejorar la
calidad de sus productos o servicios, mejorar en la toma de decisiones ya que no es solo un
documento. Es gestionar datos, revisar gquejas y reclamos, que sugerencias se tienen de los
clientes, que tan satisfechos estan de sus productos o servicios.

El sistema de gestidn también permite tener un mayor seguimiento y cumplimiento

normativo ya que obliga al cumplimiento normativo.
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Metodologia de implementacién del Sistema de Gestién

La metodologia siempre parte del alcance, una vez definido se tiene que revisar el
contexto de la organizacion y ahi es cuando se hace el diagnéstico y se parte de los minimos,
los requisitos legales minimos de la organizacién. Una vez revisado todo el tema normativo
legal, se revisa la norma ISO que se va a implementar y se interpretan sus requisitos.
Posteriormente se comienza a implementar el sistema. Cuando se desarrolle el sistema de
gestion se debe hacer un seguimiento, sus resultados, eficiencia y eficacia. Finalmente se
hacen auditorias internas para revisar c6mo estan sus procesos, al final las organizaciones son
guienes deciden certificarse.

¢ Qué es una auditoria?

La auditoria es un proceso sistematico independiente que se realiza con el fin de
recolectar evidencia, para analizar cdmo cumple la organizacién, el proceso, la actividad de
acuerdo a la normatividad. Sigue una serie de pasos ldgicos, ordenados y planificados bajo
normas predefinidas. Quién audita no debe tener intereses personales en lo que audita y debe
guedar un registro de lo que se esta evaluando. Todo se debe basar en datos y hechos.

Dentro de los tipos de auditoria tenemos de primera parte; auditoria interna, de segunda
aparte; auditoria externa del proveedor o de partes interesadas, auditoria de tercera parte; son
aquellas en las que se audita con el fin de obtener una certificacion o es en la cual quien audita
es un organismo independiente y acreditado, ajeno a la empresa y sus clientes.

El programa de auditoria son los acuerdos que nos dicen que se va a auditar, los
acuerdos, el tiempo predefinido. Dichos programas deben tener; los objetivos para el programa,
los riesgos y oportunidades asociados con el programa y las acciones abordadas, el alcance de

cada auditoria del programa, el calendario de las auditorias, tipos de auditorias, los criterios
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gue son las normas, los métodos de auditoria (presencial, virtual, hibrida) los criterios de
seleccién de auditores, que quien audite cuente con el perfil y la informacion documentada
pertinente.

Por otro lado, el plan de auditoria guia al auditor, es donde se describen las actividades,
describe una sola auditoria, los procesos o actividades, horarios en los que se va a auditar,
quien va a auditar y quien va a atender la auditoria, alcance, criterios; bajo qué norma se va a
auditar, ubicacion, fecha, horario, duracion de las actividades, los métodos de auditoria, las
funciones de los miembros del equipo auditor, asi como los guias y los observadores y la
asignacion de los recursos apropiados para las areas criticas de la auditoria.

Mientras que el Programa de Auditoria es donde se encuentran las auditorias
planificadas para un periodo, el Plan de auditoria es donde se detalla de manera especifica una

Unica auditoria.

¢, Qué son hallazgos?

Los hallazgos son una evidencia que se convierten en un hallazgo, pueden ser de no
conformidad, oportunidad de mejora y de fortalezas, para lograr esto debemos tener en cuenta
los criterios, y la evidencia. Son todos los resultados de una evidencia.

Hay tres tipos de hallazgos:

¢ Conforme: cuando cumple un requisito.

¢ No conforme: cuando no cumple un requisito. Una no conformidad debe basarse
en hechos, precisa, objetiva y trazable.

e Observacién u oportunidad de mejora: Donde no hay un incumplimiento, pero

podria mejorarse o perfeccionarse para lograr una mayor eficacia.
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Aqui se observan los riesgos que presenta la empresa y a su vez nos permite identificar
oportunidades. Los requisitos se encuentran en la norma a auditar.

¢,Qué es un alcance?

El alcance es un concepto estratégico y operativo que define los limites, los objetivos,
los entregables y la extension de un accion, proyecto o investigacion.

Ahora bien, el alcance de una auditoria es la extension, la profundidad y los limites de la
revisién que se va a hacer. Es donde se definen qué areas, que procesos, unidades
funcionales, documentos y periodos de tiempo seran evaluados, asi como también abarca las
ubicaciones fisicas o virtuales.

Puede incluir toda la organizacion o algunos procesos o actividades especificas. Un
ejemplo de alcance puede ser desde la compra hasta la entrega al cliente, o puede ser que

solo abarque algunos procesos o actividades especificas de las organizaciones.

¢ Qué es un requisito?

Es una necesidad o expectativa que suele ser obligatoria, que debe cumplirse para
poder lograr un objetivo, en este caso para asegurar la calidad de un producto o servicio.

¢, Qué se entiende por calidad?

Es ese grado en el que un conjunto de varias caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos anteriormente mencionados. dentro de la calidad, existe la calidad en los productos
y/o servicios.

Principios de la calidad ISO 9001 de 2015

o Enfoque al cliente

Este enfoque es el principio de la ISO 9001 de 2015.
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) Enfoque a procesos
La norma se enfoca en los procesos

o Liderazgo
Es la persona que responde por el Sistema de Gestion y la responsabilidad por la

direccion.

o Toma de decisiones basado en la evidencia, es decir que todo lo que se
audite debe ser basado en hechos y datos, no es suposiciones, todo debe ser
demostrativo.

o Compromiso de las personas
Si no hay compromiso de las personas, es muy dificil auditar.

. Gestion de las relaciones

Caracteristicas inherentes: son los atributos de un servicio, de un producto o de un
proceso.

¢, Qué es la mejora continua?

La mejora continua es lo que se debe hacer todos los dias para aumentar la capacidad
para cumplir con los requisitos y expectativas de los clientes o usuarios. Esta mejora busca la
perfeccion en los productos, servicios o procesos de manera constante mediante cambios
progresivos.

Objetivos de la calidad

Son basicamente indicadores que se deben medir en la organizacion. todo lo se defina
en las organizaciones como metas deben ser medibles y todo debe estar alineado a los

requisitos legales.
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¢, Qué son las partes interesadas?

Las partes interesadas no son solo los clientes, son también todos aquellos actores que
pueden afectar o verse afectados o percibirse como afectados por las decisiones, por las
actividades o los resultados de una organizacion y que a su vez son fundamentales para el
éxito del mismo.

¢, Qué se entiende por trazabilidad?

Se trata de revisar la historia de un producto, un proceso o un servicio. ir hacia atras
para rastrear la historia, ubicacioén y trayectoria. La trazabilidad identifica quién, como, cuando y

doénde.

¢ Qué es un proceso?

Anteriormente se hablaba de areas, hoy en dia se habla de procesos, un proceso son
actividades relacionadas que interacttan y transforman un elemento de entrada en un elemento
de salida.

¢, Qué se entiende por satisfaccion del cliente?

Es la percepcion del cliente frente al producto o servicio en el grado en que este cumplié
con sus expectativas o con los requisitos minimos.

Politica Integrada

la politica debe tener un compromiso con la organizacion, evidenciar un cumplimiento
de la normatividad legal, debe tener un compromiso de mejora continua, debe hablarse de la

satisfaccion de las partes interesadas. a la politica integrada se le debe incluir la identificacion
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de aspectos ambientales y mitigacion de impactos, y la identificacion de riesgos y peligros
asociados a la seguridad y salud en el trabajo y las enfermedades laborales.

Participacion de la persona

El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacion y su total
compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de las organizaciones.
Hoy en dia se toca mucho este tema, ya que en tiempos anteriores simplemente se trataba de
lo que dijeran los jefes o lideres, pero hoy en dia el personal hacia todos los niveles, desde el
mas bajo, hasta el mas alto pueden participar, y esta participacion se comprueba.

Enfoque basado en procesos

Es la articulacion de los procesos, es una metodologia de gestion que organiza las
actividades de una empresa como un sistema de procesos interrelacionados que actlian entre

si para prestar un servicio o para elaborar un producto.

Riesgo en calidad

un riesgo es el efecto de lo que puede ocurrir inesperadamente sobre los resultados
esperados. El efecto puede ser negativo, positivo 0 ambos; cuando ese efecto es negativo es
un riesgo, positivo cuando algo puede generar algo en el mercado es una oportunidad.

Los resultados esperados es que se le va a entregar al cliente, incluyen la calidad de
productos o servicios.

Responsabilidad Social Empresarial

Es ese compromiso voluntario y activo de las empresas para poder mejorar o mitigar su

impacto social, econémico y ambiental, yendo un poco mas alla del cumplimiento legal. Esta



responsabilidad busca un desarrollo sostenible, equilibrando la rentabilidad financiera de la

cafeteria con el bienestar de la comunidad, sus empleados y el medio.

4 Marco contextual

La auditoria se realiz6 en la empresa Café central, una cafeteria colombiana que esta
ubicada en el barrio Laureles de la ciudad de Medellin. La organizacién se dedica a prestar
servicios de cafeteria en su Unica sede ubicada en la ciudad de Medellin. Se enfoca en la
preparacion y venta directa al consumidor de bebidas calientes y frias a base de café,

ofreciendo un espacio cdmodo para el consumo en sitio.

Cuenta con areas como: atencion al cliente, preparacién de bebidas, caja 'y
administracion. Nuestras instalaciones son adecuadas al publico. Las zonas se dividen en
saldn, barra de servicios y la zona de preparacion. Dentro del personal operativo se tienen

(baristas y auxiliares) y personal administrativo.

22
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El servicio incluye especificamente la oferta de: Bebidas a base de café (Espresso,

Americano, Capuchino, Latte, entre otros).

Dentro del personal, se tienen trabajadores operativos, como baristas y auxiliares, asi
como el personal administrativo, que es la gerente, quien se encarga de la gestion de la

cafeteria.

5 Contexto de la organizacién

Empresa: Café Central

Café Central desarrolla sus actividades en un entorno comercial donde interactta con
clientes, con proveedores de insumos y las entidades de control.

Dentro de sus factores internos estan aspectos como el nimero de trabajadores, como
se distribuyen sus areas de trabajo, cuéles son sus recursos disponibles, ademas de como se
organizan sus actividades, los cuales influyen de manera muy directa en la prestacion del
servicio.

En cuanto a factores externos, estan las exigencias legales aplicables en materia de
calidad, de seguridad y salud en el trabajo y manipulacion de alimentos. También influye la
competencia del sector, las condiciones del entorno y las expectativas de todos sus clientes

frente a la calidad del café, la inocuidad de este y la calidad del servicio.
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Dentro de las partes interesadas esté el cliente que es el usuario final, los dos auxiliares
gue son quienes dan apoyo operativo, las dos baristas que preparan el producto, proveedores
gue entregan la materia prima y los insumos de buena calidad, la administradora que es la
gerente; ella dirige y orienta la empresa. También estan las autoridades sanitarias que regulan

y vigilan, la comunidad local y la competencia en el mercado.

6 Misién y vision
Misién
Brindar a cada visitante de nuestra sede en el barrio Laureles de Medellin una
experiencia cafetera auténtica, mediante la preparacién y servicio de bebidas especializadas a
base de café espressos, americanos, capuchinos, lattes y mas, bajo estandares definidos de
calidad, sabor y presentacién. Operamos con un equipo comprometido, condiciones de trabajo

seguras y saludables, y una gestién responsable de nuestros recursos, cuidando el bienestar

de nuestros colaboradores y el impacto ambiental de nuestra actividad.



Vision
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Para el afio 2030, Café Central sera reconocido en el barrio Laureles y en la ciudad de

Medellin como un referente de excelencia en la preparaciéon de bebidas de café,

distinguiéndose por la consistencia de su oferta, la calidez en la atencién al cliente y un modelo

de operacién que integra la seguridad y salud de sus colaboradores con la proteccion activa del

medio ambiente, consolidandose como un ejemplo de buenas practicas en el sector cafetero

local.

7 Valores Corporativos

° Calidad: Nos comprometemos a ofrecer bebidas preparadas bajo

estandares definidos, garantizando sabor y presentacion.

° Servicio al cliente: Brindamos excelente atencion al cliente, manejando

la amabilidad y respeto.

° Responsabilidad: Cumplimos estrictamente las obligaciones legales,

ambientales, organizacionales y sociales.

° Trabajo en equipo: Fomentamos la colaboracién entre el personal

operativo y administrativo.
° Seguridad y salud: Promovemos condiciones de trabajo seguras,

previniendo accidentes y enfermedades laborales.

° Integridad: Actuamos con ética, responsabilidad, y honestidad en todas

nuestras actividades.
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8 Politica
En Café Central, empresa dedicada a la prestacion de servicios de cafeteria 'y
preparacion de bebidas a base de café en la ciudad de Medellin, la Alta Direccion reafirma su
compromiso con la gestion de operaciones de manera responsable, sostenible y segura.
Nuestro enfoque se centra en la excelencia del servicio, la promocion de la calidad de vida

laboral y el bienestar de todos los actores de nuestra cadena de valor.

Para dar cumplimiento a este compromiso, la organizacién se rige bajo los siguientes

objetivos:

e Garantizar la satisfaccion de nuestros clientes y partes interesadas mediante la
estandarizacién de bebidas y una atencidén excepcional en el punto de venta.

e Velar por la seguridad y salud de empleados, baristas, personal administrativo,
contratistas, subcontratistas y visitantes, propendiendo por un ambiente laboral sano en el
desarrollo de nuestras actividades.

e Fortalecer la cultura de seguridad y salud en el trabajo mediante la identificacion,
evaluacion y eliminacion sistematica de peligros y riesgos, garantizando la consulta activa y
la participacion efectiva de todos los trabajadores y sus representantes en la toma de
decisiones, con el fin de asegurar entornos laborales seguros, productivos y de alto
desempefio

e Proteger el medio ambiente y prevenir dafios a la sociedad mediante la
mitigacién de impactos negativos, enfocandonos en el uso responsable de energia, gestion

de residuos y control de emisiones.
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e Cumplir estrictamente con la legislacion nacional vigente en Colombia en
materia de Seguridad y Salud en el Trabajo (SST), medio ambiente, calidad y demas
requisitos suscritos.
e Definir y asignar los recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para la
mejora continua del SGI, optimizando el desempefio de los procesos y la eficacia de los

controles.

Esta politica es comunicada a todo el personal, esta disponible para las partes
interesadas y se revisa periédicamente para asegurar su adecuacion al crecimiento y propésito

de la empresa.

Firmado en Medellin, el dia 28 del mes de abril del 2026

Maria Isabel Dugue Durango

9 Objetivo

Evaluar la eficacia y rentabilidad del proceso de preparacion de bebidas a base de café
en la cafeteria Café Central mediante una auditoria interna de sistemas integrados,
identificando hallazgos, no conformidades y oportunidades de mejora que fortalezcan la

calidad, competitividad y sostenibilidad del negocio en el mercado actual.
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10 Alcance del Sistema de Gestion Integrado

El Sistema de Gestién de Café Central aplica para la prestacion del servicio de

cafeteria, incluyendo la recepcién y almacenamiento de insumos, preparacion de bebidas

calientes y frias a base de café, atencion al cliente en el punto de venta, en el periodo XXXXX.

11 Partes interesadas

La matriz de partes interesadas de la Cafeteria Café Central nos permite identificar

todos los actores involucrados en los diferentes procesos que se desarrollan dentro y fuera de

la organizacion, facilitando la toma de decisiones ante clientes, proveedores y empleados

asegurando la sostenibilidad en un entorno tan competitivo como la ciudad de Medellin donde

hay una amplia y diversa oferta de establecimientos que ofrecen el servicio de bebidas a base

de café, donde los clientes tienen un amplio poder de decision obligando a Café Central a

mantener altos estdndares de calidad en sus productos y servicios.

MATRIZ DE PARTES INTERESADAS

ALCANCE
DEL
SISTEMA
DE

GESTION

El Sistema de Gestién de Café Central aplica para la prestacion del servicio de cafeteria, incluyendo la recepcion y
almacenamiento de insumos, preparacion de bebidas calientes y frias a base de café, atencion al cliente en el punto

de venta, en el periodo XXXXX.
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PRODUCTO

S Y/O

SERVICIOS

QUE . .

Cafeteria y venta de productos a base de café

ENTREGA

LA

ORGANIZA

CION

UBICACION

DE LA Barrio Laureles - Medellin / Antioquia

EMPRESA

PROCESOS

DE LA Estratégico, operativo o misional y de apoyo

EMPRESA

NOMBRE ROL NECESIDADES EXPECTATIVAS | INFLU | PRIORIDAD CALIFIC ESTRATEGI

DE LA INTERESES ENCIA ACION AS

PARTE

INTERESAD

A

Clientes Usuarios Un Café de calidad, | Una atencién | Alta Alta 5 Capacitacion al
finales de | buen servicio y precios | amable, precios personal, control de
nuestro justos. justos, variedad calidad, encuestas
producto. en el mendy, de satisfaccion vy

nueva atencion al cliente




experiencia y

buen sabor.
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Auxiliar

Apoyo

operativo

Lugar de trabajo con

buenas condiciones de
seguridad y
saneamiento, buen
ambiente laboral,
formacion y

entrenamiento en temas

ambientales, dotacion
laboral, instrucciones
claras, condiciones

salariales favorables y

estabilidad laboral.

Claridad en las
funciones y
condiciones

adecuadas del

trabajo

Alta

Alta

Una asignacion de

tareas claras,
supervision,
evaluacion de
desempefio,
capacitacion en

comunicacion
asertiva y buena
atencion al cliente y

buena motivacion.
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Barista Preparaci6 | Lugar de trabajo con | Claridad en las | Alta Alta Una capacitacion
n del | buenas condiciones de | funciones y continua, evaluacion
producto seguridad y | condiciones del desempefio, la

saneamiento, buen | adecuadas del motivacion y
ambiente laboral, | trabajo supervision
formacion y

entrenamiento en temas

ambientales, dotacion

laboral, instrucciones

claras, condiciones

salariales favorables y

estabilidad laboral.

Proveedor | Entrega de | Beneficio  econémico, | Relacion Alta Alta Seleccion de

es materia claridad en las | comercial proveedores
prima e | necesidades de la | estable y confiables y pagos a
insumos de | empresa, buena | duradera. tiempo.
buena comunicacion, pedidos
calidad continuos y con
para la | antelacién suficiente al
fabricacién | suministro.
de nuestro Pagos
producto. puntuales.
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Administr | Dirigen vy | Rentabilidad, Crecimiento, Alta Alta Un control financiero
adora orientan la | crecimiento, captar clientes, y toma de decisiones
empresa cumplimiento de la | fidelizacién de estratégicas
normativa vigente | clientes y buena (Marketing,
aplicable a la empresa, | reputacion. publicidad, etc.).
evitar multas, materia
prima e insumos de
calidad, adquisicion de
equipo con tecnologia
con buena eficiencia.
Autoridad | Regulacién | Cumplimiento de | Cumplimiento Alta Alta Cumplimiento de
es y vigilancia | normativa y lineamientos | legal y sanitario. normativas y los
sanitarias vigentes, transparenciay | asepsia controles de calidad
acceso a la informacién, y de asepsia.
respuesta oportuna a
requerimientos y entrega
de informes solicitados,
cumplimiento a las
normas implementadas
y certificadas.
Comunida | Entorno Buen orden, limpieza y | Buena Media | Media Un manejo
d local social bajo ruido, no | convivencia 'y adecuado de los

generacién de riesgos

publicos.

contribucién
positiva al

vecindario.

residuos y contribuir

al vecindario.




Competen

cia

Mercado

Participacion en clientes,
productos y servicios

competitivos.

Diferenciacion
del negocio y
competencia

leal.

Alta

Media
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la Innovacion en los
productos y mejora
del servicio y

experiencia.

Tabla 1: Matriz de partes interesadas, Realizacion propia

12 ¢Por qué es importante aplicar un Sistema de Gestién Integrado en una

cafeteria?

Aplicar un Sistema de Gestién Integrado (SGI) en una cafeteria garantiza la

consistencia del producto, optimiza los recursos y asegura la satisfaccion de los clientes en un

entorno que es bastante competitivo ya que el consumo del café en Colombia ha venido

aumentando a lo largo de los afios.

Un Sistema de Gestion Integrado permite que haya una buena consistencia y una

buena calidad del café, permite que se estandarice los procesos, para que el café que prepara

la duefia sepa y sea igual de servida que la que prepare la barista y/o la auxiliar. Ademas,

reduce estos riesgos de que los insumos se puedan contaminar, al seguir protocolos de

manipulacién que suelen ser muy estrictos y fundamentales en la restauraciéon. Todo esto

contribuye al cumplimiento de las expectativas de los clientes y a la gestion eficiente de todo el

personal. Cafe Central quiere una imagen y buena sostenibilidad, con la aplicacién de las ISO

de manera integrada, mejorara su reputacion y fortalecera esa sostenibilidad que tanto desea al

controlar los aspectos ambientales como lo son el manejo de residuos.
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13 Matriz DOFA

Cafe central Utilizo el marco estratégico denominado Matriz DOFA para realizar un
andlisis, donde se pudo identificar tanto la situacion interna actual como externa de la
organizacion. de acuerdo a esto se logré determinar, las interrelaciones de cruce y surgieron
estrategias claves, mejorar la competitividad y disefiar planes de accién efectivos para
aumentar la probabilidad de éxito de la cafeteria. Este marco proporciond la informacién

suficiente para crear esas estrategias solidas.

La cafeteria tiene una propuesta de valor que se basa en la calidad del producto y en su
ubicacion la que es bastante estratégica, ya que atrae al cliente y fidelizar los que ha
conseguido. Ademas, usan café de origen, también precios asequibles, lo que la posiciona
como una opcién un poco competitiva dentro de su segmento. También este negocio muestra
una dependencia alta del producto principal que es su café, lo que pone un poco complejo la
diversificacion y podria afectar la sostenibilidad del negocio frente los cambios que surjan en la

demanda.

La organizacion presenta una baja capacidad operativa; tiene poco personal y una alta
concentracion de funciones para ser una empresa que busca crecer. todo esto impacta que tan
eficiente puede ser el servicio, también incrementa riesgos operativos y de calidad. Aun asi, el
gue cuente con una Unica ubicacion no es un problema principal, ya que el café central apenas
estd empezando y su posicionamiento esta en desarrollo. Café central plantea la posibilidad de

expansién, aunque actualmente es vulnerable frente a la competencia.

Desde el aspecto externo, ellos tienen oportunidades de crecer, ya que el consumo del

café ha aumentado y hoy en dia se estan integrando estos negocios con plataformas digitales y
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de domicilios. todo esto les da la oportunidad de ampliar su cobertura sin necesidad de abrir
nuevas sedes fisicas de manera inmediata. Ademas, la innovacién en los productos es clave ya
gue se diversifica la oferta y se mejoraria la competitividad, en especial en el mercado donde la
diferenciacién es muy importante. La cafeteria esta en un entorno competitivo y sensible a los
factores econdmicos, de acuerdo al marco estratégico, seria el aumento en los costos de los
insumos y los servicios. El cumplimiento legal es un reto importante, ya que implican

inversiones en cumplimiento legal, lo que puede estar impactando en sus costos.

En conclusion, la cafeteria tiene un potencial de crecimiento si logra aprovechar sus
fortalezas para poder responder a las oportunidades que se les presentan en el entorno, pero,
si no gestiona adecuadamente aspectos como el talento humano, la diversificacion de los
productos y el fortalecimiento de su posicionamiento podria verse interrumpido su crecimiento.
Actualmente estan en una etapa de consolidacion donde deberian fortalecer su estructura
interna y aprovechar todo lo que esté a su alcance para poder mejorar su competitividad para

no dejar que se vea afectada su sostenibilidad en el mediano y en el largo plazo.

MATRIZ DOFA

CAFE CENTRAL CAFE CENTRAL

DESCRIPCION DE LA

EMPRESA FORTALEZAS DEBILIDADES

Café Central es una|Calidad del producto (café de

empresa colombiana que | origen) Poca variedad de productos

se dedica a prestar servicio , _ Poco personal y muchas
de cafeteria en su Gnica | Precios asequibles responsabilidades

sede ubicada en el barrio o . .
Laureles de la ciudad de |Empresa en crecimiento Unica ubicacion




Medellin. Se enfoca en la
preparacion y venta directa
de bebidas a base de café.

Ubicacion
consumidor

estratégica para el

36

Posicionamiento en el mercado

Fidelizacion de clientes

Unico nicho de mercado

OPOR
TUNID
ADES

Incorporacion y expansion
de canales digitales

Aumento en el
del café

consumo

Innovacién en bebidas

Conexibn con  nuevos
importadores o vendedores
de café de alta calidad
(Producto Nacional)

Integracion con
plataformas de domicilio

FO.

Aprovechar los canales digitales y/o
plataformas para expandir el
alcance en ventas y reconocimiento
de nuestro producto.

Usar precios competitivos para
aumentar el consumo del café.

Facilidad de innovacion de
productos debido al crecimiento
proyectado de la empresa.

DO.

Aprovechar el aumento del
consumo del café para crear un
portafolio mas amplio, con nuevas
bebidas y productos
complementarios.

Usar las plataformas de domicilio
para llegar a clientes que no
frecuentan la tienda.

Ofrecer paquetes de café para
eventos.

AMEN
AZAS

Escasa maquinaria para la
preparacion del café

Riesgos macroeconémicos
(crisis econdémica)

Alta competencia en el
mercado

Aumento del precio del
café, de los servicios
publicos y de los insumos

Normativas
gubernamentales estrictas

FA.

Aprovechar la fidelidad de los
clientes para disminuir la brecha
competitva con las demas
cafeterias.

Aprovechar la alta calidad del
producto para justificar el aumento
del precio del cafeé.

Aprovechar el crecimiento de la
empresa para invertir en asesoria
normativa y legal.

DA.

Invertir en nueva maquinaria para
sacar productos innovadores.

Contratar
dando
normatividad

personal capacitado
cumplimiento a la
legal vigente.

Analizar la posibilidad de apostarle
a un nicho de mercado mas amplio
para poder competir con el
mercado ya existente.

Tabla 2: ANALISIS DOFA, Realizacion propia
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14 PESTEL

La siguiente matriz PEST de Café Central, ubicada en el barrio Laureles de Medellin,
refleja la realidad operativa de nuestra sede bajo seis enfoques fundamentales: politico,
econdmico, social, tecnoldgico, ecoldgico y legal. Este analisis nos permite identificar un marco
amplio de oportunidades y los desafios que debemos superar; si bien la ubicacién estratégica

garantiza una alta afluencia de clientes, también nos sitlia en un sector altamente competitivo.

En el ambito politico, el entorno de la ciudad es favorable para los nuevos
emprendimientos, ya que promueve la formalizacion laboral y el desarrollo gastronémico. No
obstante, debemos gestionar con rigor los controles sanitarios vigentes. Por otro lado, la
coyuntura econémica presenta retos significativos, como la inflacion y el incremento en los
costos de insumos y servicios publicos, factores que impactan directamente tanto la

rentabilidad de Café Central como el poder adquisitivo de nuestros clientes.

Desde la perspectiva social, Medellin ha consolidado una cultura que valora el café
como una experiencia integral y no solo como un producto basico. Los consumidores buscan
entornos acogedores para compartir con amigos y familia, pero también requieren una
excelente conectividad digital para trabajar, atendiendo asi a la creciente demanda de locales y
némadas digitales. Asimismo, el mercado actual prioriza la sostenibilidad ambiental y la alta

calidad en el servicio, aspectos que, al ser integrados, fortalecen nuestro modelo de negocio.

En conclusion, la clave del éxito radica en nuestra capacidad de adaptacion a este

contexto dinamico. Debemos aprovechar las tendencias del mercado, cumplir estrictamente
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con las normativas vigentes y responder de manera eficiente a las expectativas sociales y

ambientales de nuestros consumidores actuales.
Tecnologicos

* Digitalizacian y/o uso de plataformas
* tzcnologia parn almacensmignto v consenvaciaon de
las insumos.
* Usp efectivo de detos de ventas y comparismiznto
. qus pemitz optimizar surtido por tienda v
Socioculturales promaciones
ﬁ + Marketing

¢ Modelo de consumo urbano ﬁ
 Percepcion de marca v 0
calidad vs precio
Respansabilidad social

Ecologicos

¢ Politices ambizntales
# Consumo de energia v

EMmisiones:
* Gizstién de residups v
M pagues:
+ Sostenibilidad en el cultive
Econdmicos de café
» Tasd de empleo i
+ Competendia y saturacion del } E ‘m
mercada I
+ [nflacién (costos de insumos v poder I I I 1
Bdquisitiva) e Legales

Iocales comercialas en Tonas Claves
para el nagacio

* Mormas sanitarias
* Requlacian laborsl
¢ Politices claras en publicidad,

+ [ncremento de armendamientos en ﬂ:

Paliticos promacionss y atzncidn al
client
+ Requlaciones econdmicas v + Proteccign al consumidor
fizcales * Derechos de marcs, licencias
* Paliticas lsborales v de emplao v propieded intzlectual

Politicas Aqricolas
Estabilided politica regicnal

Imagen 1: ANALISIS PESTEL, Realizacion propia
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15 Cinco Fuerzas de PORTER

La siguiente imagen de las cinco fuerzas de Porter nos permite comprender la dinAmica
competitiva del negocio en el contexto actual de Medellin, especialmente en una zona
estratégica como Laureles, reconocida por su alta concentracion de cafeterias y su constante

flujo de consumidores.

Medellin es una ciudad donde la cultura cafetera impulsa la apertura continua de
nuevos establecimientos. La “guerra de innovacion” es una realidad palpable: los competidores
no solo compiten por precio, sino también por ofrecer la mejor experiencia. En este contexto, la
empresa debe fortalecer sus estrategias de diferenciacion, optimizar la gestién de proveedores,
innovar en su oferta y consolidar la experiencia del cliente para mantenerse vigente. La
articulacion entre su caracterizacion operativa y el entendimiento del entorno competitivo sera

clave para su sostenibilidad y crecimiento.

Las cinco FUERZAS DE. PORTER
= @

Amenaza de Poder de Poder de Amenaza de Riwvalidad
nuevos negociacién negeociacién nuewvos entre los
competidores de los de [os clientes productos competidores
entrantes roveedores (Aldta) sustitutos ({ Muy alta)
(Media-Alta) Baja-Media) ( Alta)
= Laurgles es una zZona = Disponibilidad de = Calidad ws precio: =i = Bebidas altermativas: - Sauracicn del
muy atractiva por su alto insumos: en Café Central no Te, jugos naturales, mercado: muchas
flujo de Antioguia hay mantiene sus  precios behidas encrgéticas cafeterias del
personas(residentes, disponibilidad de asequibles, el cliene o incluso el consumo seclor OTFCQDI'I ) la
estudiantes, wristas) insumos  de  ala migrara facilmenie a la de café instant@neoc isma experiencia
- Difercnciacion: Laurcles calidad. competencia. cn casa (debido a la » Compelidores  con
es un punto de - sensibilidad de -« Los clientes de la zona inflacion gue afecta TTaRnOr .
concentracion estratégica precios por inflacion suelen estar Ly el poder adguisitivo). DFS(D[DITE[I'I'}IE&HI.D en
de la cultura del café en { gentrificacien} lo informados sobre el - Espacios de ?cl i mercado dy
Medellin donde que da poder a los café de D[ig[:n ¥ exigen Coworking: En (:[icc::l_:glnn =
constantements abren proveedores, pero la altos estandares de Laureles, muchos - Guerra B de
nuewvos locales con alta ofera de calidad. clientes buscan el innovacicn: la
propuestas  estélicas o insumos nacionales = La busqueda de café por el espacio, competencia an
recnoldgicas similares. eqguilibran la nuewvas experiencias para wrabajar Laurcles innowva
- MNuewas cafeterias tipo balanza. bencficios agregados a = Panaderias con constantements  en
“coffee specialy™ pucsden Iz hora de consumir servisio de café bebidas ¥ métodos
entrar con COnNcCeplos calé de preparacidn

innovadores b atraer
publico joven.

Imagen 2: FUERZAS DE PORTER, Realizacion propia
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16 Fuerzas de mercado

En las graficas de la matriz de fuerzas de mercado podemos analizar la posicion
competitiva de Café Central se caracteriza por un entorno de alta exigencia, donde tanto el
poder de negociacion de los proveedores como el de los clientes alcanzan una puntuacion
critica de 3,8, reflejando una dependencia operativa significativa y una alta capacidad de
eleccion por parte de los consumidores. Esta presion se ve agravada por una intensa rivalidad
entre competidores existentes y una amenaza latente de nuevos entrantes, lo que obliga a la
empresa a operar en un escenario donde la diferenciacién de marca y la eficiencia tecnolégica

son los Unicos escudos contra un mercado altamente competitivo.

Frente a este panorama, el mayor desafio estratégico para Café Central reside en la
vulnerabilidad frente a productos sustitutos, especificamente debido a la baja barrera de salida
0 "costo de cambio” para el cliente (lo facil que les resulta conseguir productos similares a
bajos costos en las mismas cuadras), sumado a una alta tendencia de los consumidores a
explorar nuevas alternativas o el boom de consumo de productos mas saludables. En
consecuencia, la sostenibilidad a largo plazo de la empresa depende estrictamente de su
capacidad implementar una propuesta de valor Unica y una fidelizacion robusta de clientes,
transformando su modelo de negocio hacia alianzas estratégicas con proveedores que blinden
la calidad de insumos y mitigando asi la facilidad con la que el mercado puede optar por

sustitutos externos.
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MUY BAJO 1
BAJO 2
NEUTRO 3
ALTO 4
MUY ALTO 5

Ajustar valores segln corresponda para su empresa

Ajustar criterios si es necesario,
segun corresponda para su

empresa

Identificacion de la marca

Acceso a canales de distribucién

Acceso a la ultima tecnologia

Acceso a materia primas

Experiencia

Numero de proveedores.

Disponibilidad de sustitutos para
los productos de los proveedores.

Contribucion de los proveedores a

la calidad del servicio.

Costo de cambio de proveedor.

Importancia del volumen para el

proveedor
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NuUmero de clientes 5
Diferenciacion 3
Informacion que posee el 4
comprador
Calidad del producto 4
Sensibilidad al precio 3

F(4) Disponibilidad de productos 4
PRESION DE sustitutos cercanos.

LOS Costo de cambio para el cliente. 1
MNOVIONOEN Rentabilidad y agresividad del 4
SUSTITUTOS productor de sustitutos.

Tendencia a probar nuevos 5
sustitutos.

F5) RIVALIDAD NuUmero de competidores. 4

ENTRE LOS Crecimiento relativo de la industria 4

COMPETIDORES Caracteristicas del producto. 4
EXISTENTES -

Costos fijos. 3

3

Barrera de salida.

Tabla 3: FUERZAS DE MERCADO, Realizacién propia

17 Mapa de procesos de la cafeteria

La cafeteria divide sus procesos, en los siguientes:

Proceso estratégico, donde se toman decisiones claves. es aqui donde se define hacia donde va
la organizacion, que rumba va a tomar. se desarrollan estrategias que le permitan cumplir sus
metas. Proceso operativo que es donde estén las actividades fundamentales que generan
ingresos y beneficios de manera directa a la cafeteria. Se puede considerar un proceso clave

gue forma parte de la cadena de valor y que permite el funcionamiento de la cafeteria.
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Procesos de apoyo que, sin generar valor de manera directa para el cliente final, en este caso
para el consumidor, proporciona los recursos, los soportes y los servicios necesarios para que
los procesos claves, como el operativo y estratégico puedan funcionar correctamente. son
demasiado esenciales para garantizar la eficiencia, operatividad y calidad de la cafeteria, se

podria ver como esa columna vertebral administrativa y operativa.

Los procesos tercerizados de la cafeteria son la limpieza del local y la seguridad y salud en el

trabajo.
Mapa de Procesos de Café Central
Atencion al
A
Cliente
Planificacion
Estratégica
Preparacion de
Bebidas
Procesp_s Gestién de Calidad Proces_os —_—
Estratégicos Operativos
Gestion de
S . —
Inventario
Marketing y
Promocién
Cobroy

Facturacion

Gestion de Recursos
Humanos

Compras y
Abastecimiento

Procesos de

— Apoyo |- Gestion Financiera —

Gestion de
Tecnologia

Seguridad y Salud en
el Trabajo
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Imagen 3: MAPA DE PROCESOS, Realizacién propia

18 Caracterizacion del proceso operativo

La caracterizacion del proceso operativo de café central, permiti6 identificar las
actividades claves que garantizan que el servicio sea prestado, mediante una estructura

organizada bajo el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar).

En la fase del planear, se encuentra la identificacién de proveedores, de los insumos,
equipos y maquinaria necesaria para poder operar, aqui también estan definidos los estandares
y las recetas de la cafeteria. Esta fase demuestra que la organizacion tiene claridad en los
requisitos para poder brindar el servicio, lo cual contribuye a la estandarizacion y la calidad del

café.

En la fase del hacer, se puede observar que la cafeteria depende de manera directa del
desempefio de sus baristas y del uso adecuado de sus equipos, lo que puede presentar una
probabilidad alta de que se presenten algunos errores en la preparacion, en los tiempos de

entrega y las posibles afectaciones en la calidad del café.

En cuanto a la fase del verificar es muy importante el cliente y los PQRS, al igual que
las encuestas de satisfaccion, porque de esta manera la organizacion puede comprobar y
evaluar qué tan conforme estd siendo su producto final y que tanto esta acertando en la
percepcion de sus clientes. Esto permite realizar seguimiento al desempefio del proceso. No

obstante, se identifica que podria fortalecerse.
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La fase de actuar son las oportunidades de mejora, lo que indica que la cafeteria

reconoce la importancia de la mejora continua.

Aplicar la caracterizacion permite que todas las organizaciones identifiquen aspectos
criticos los cuales pueden impactar de manera directa en la calidad del servicio y/o producto.
Aplicarla permitié identificar los aspectos que impactan en la calidad del servicio y la percepcién

de la cafeteria.

CARACTERIZACION PROCESO OPERATIVO

TIPO DE Operativo o0 Misional
PROCESO
RESPONSABLE Barista y auxiliar
OBJETIVO Preparar y entregar bebidas a base de café cumpliendo con los estandares de calidad, inocuidad,

seguridad y satisfaccion del cliente.

ALCANCE Inicia desde la recepcion del pedido del cliente y disponibilidad de insumos, y finaliza con la entrega
del producto final y el cobro del servicio incluyendo la preparacién de bebidas, control de calidad y
atencion al cliente.
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PROVEEDOR

ENTRADAS

ACTIVIDADES

SALIDAS

CLIENTES

PLANEAR

Proveedores de
insumos

Café en grano

Leche de almendra,
avenay soja.

Vasos
Endulzantes
Agua filtrada
Canela

crema batida

Proveedor de
equipos y
maquinarias

Molino de Café
Maguina espresso

Métodos de filtrado
(V60, Chemex,
Aeropress)

Licuadora industrial

Refrigeradores

Definir recetas y estandares

Verificar disponibilidad de
insumos

Inspeccionar equipos

Plan de preparacion
Insumos listos
Equipos operativos

Estandares
definidos

Area operativa
(Barista)

HACER
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Cliente Pedido del cliente Tomar pedido Bebida preparada Cliente final
Moler café Bebida entregada
Preparar bebidas segin
estandares y entrega del
producto
VERIFICAR
Cliente PQRS y encuestas Verificar sabor Producto conforme /

de satisfaccion

Verificar temperatura
Revisar presentacion

Validar satisfaccion del cliente

no conforme
Retroalimentacion

Registro de fallas

Organizacion

ACTUAR

Alta direccion

Indicadores y plan de
accion

Implementar mejoras
Ajustar recetas

Capacitar al personal

Proceso mejorado

Registro de
capacitaciones

Mejora continua

Organizacion /
Cliente final

RECURSOS HUMANOS

RECURSOS FiSICOS
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Barista y auxiliar

Maquina de café, molino, refrigeracion, tazas, cucharas,
pitillos, insumos (Café en grano, leche de almendra,
avenay soja, vasos, endulzantes, agua filtrada, canela'y
crema batida). Tamper, jarras de acero inoxidable,
bascula, termémetro, bagacero y vasos medidores.

Sistema de punto de venta (caja). Local.

DOCUMENTACION ASOCIADA

REQUISITOS LEGALES

Recetas estandarizadas

Procedimientos de preparacion

Documentos de quejas y reclamos

Registro de inventario

Resolucion 2674 de 2013 (alimentos)
Decreto 3075 de 1997

Resolucion 0312 de 2019 (SST)
Decreto 1072 de 2015

Normas de manipulacién de alimentos

RUT (Registro Unico Tributario)

INDICADORES

NOMBRE DEL INDICADOR COMO SE MIDE | QUIEN LO FRECUENCIA META
MIDE
Tiempo de preparacion Minutos desde Barista Diaria Menos de 5
pedido hasta minutos

entrega
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Satisfaccion del cliente % de Gerente Semanal 90% de
satisfaccion de satisfaccion
clientes

Desperdicio de insumos Cantidad de Barista Semanal Menos del 5%
insumos
desperdiciados

RIESGOS Y OPORTUNIDADES ASOCIADOS AL PROCESO

Falta de insumas, errores en la preparacion, insatisfaccion del cliente, devolucién del producto.

Capacitacion continua, mejora en la presentacién de las bebidas, fidelizacién de clientes.

Tabla 4: CARACTERIZACION EL PROCESO, Realizacion propia

19 Matriz de impacto y aspectos ambientales

Cafe central Utilizd una herramienta de gestidn para realizar un analisis y clasificacion
de impactos y aspectos ambientales, la cual esta basada en la norma ISO 14001, donde se
pudo identificar y evaluar las diferentes interacciones que ocurren en la organizacion con
respecto al medio ambiente. Gracias a esta matriz pudimos identificar valores e informacion

clave como:
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Fortaleza en: gestién de residuos, consumo de agua, gestion tecnolégica, entre otros,
dado que se da un control eficaz y existente, lo que nos indica un cumplimiento normativo y una

sélida gestion.

Aspectos criticos: consumo de productos quimicos, generacion de residuos monodosis,

consumo de energia (preparacion, refrigeracion, etc.), entre otras, lo que nos muestra nuestras

mayores debilidades con respecto a los impactos ambientales causados por la organizacion y

nos indica por donde se debe comenzar un plan correctivo y de manejo.

IDENTIFICACTON DE ASPECTOS E IMPACTOS AMBIENTALES EVALUACION DE LA IMPORTANCIA DEL IMPACTO AMBIENTAL
DESCRIPCION DELA ASPECTO AMBIENTAL | VALORACION DEL IMPACTO
ACTIVIDAD } IMPACTO AMBIENTAL LEGALIDAD IMPACTO AMBIENTAL
EXIS [CUM| TOT
TENC| PLI | AL
ACTIVIDA IA (el | MIE | CRIT|
PROCESO D ASPECTO IMPACTO CONTROLES contro| NTO [ERTO
1 | (el |LEG
existe |contr| AL
Programa de mantenimiento Ley 1715 de 2014
Uso de I Emisidn de gases de efecto |preventivo mensual a cafetera y Ley 697 de 2001
sode invernadero (GEI), cambio |equipos eléctricos Ley 2099 de 2021
m:;q:lmn climtico, la contaminacidn |Apagado de equipos en tiempos Ley 2407 de 2024
cate :‘”‘ Consumo de encrgia | del aire/agua, ¢l agotamiento [muertos (checklist de cierre) 100 | 5.0 | 50,0 |Decreto 929 de 2023 100 (5.0 5.0(5.05 MODERADO
parata de recursos no renovables y |Uso de equipos con eficiencia RETIE (Resolucién 5018 de 2019)
gr:&pnrpum 1a degradacion de energetica RETIQ (Resolucién 41012 de 2015)
el cate ecosistemas. Capacitacion al personal en uso Decreto 3430 de 2008
eficiente de energia Decreto 948 de 1995
Decreto 1575 de 2007
Resolucion 2115 dz 2007
Destruccion de ecosistemas Ley @ de 1979
Lavado de acuaticos, pérdida de Ley 373 de 1997
P]}g;‘?]]}:c los Consumo de agua biodiversidad, v el g?g&iﬁ :fl ;ﬁ‘fﬂ " 10.0 | 10.0 | 100.0|Decreto 1077 de 2015 10.050]50|50(50| 675 CRITICO 62500 | MODERADO
BEBIDAS utensilios agotamiento de acuiferos v P pers Resolucion 330 de 2017
} del recusro hidrico. Decreto 3930 de 2010
Ley 373 de 1997
Ley 142 de 1094
Aumento de residuos t:if;‘ﬁ:?ﬁ ?:jzcijegizmmm) La Ley 2232 de 2022
Uso de desechables (| sdlidos, contaminacion del ol com 0:;:;'9 dire:ld‘ljmc or zm;ol Decreto 2081 de 2013
Recepcion consumo de materias aire, el suelo y agua, postay 10008 OTEANICOS, Lev 09 de 1979 . . .
N A ) y  |la sustifucion de plasticos por 10,0 | 100 | 100,0|~ i - 10,0 [5,0{10,0{5.0{1,0[ 85,0 CRITICO 2500,0 BAIO
de insumos primas insumoos y destruccion de habitats v empaques retornables o Decreto 4741 de 2005
elementos) alteracion de los ‘mogeq aElablN A co‘;’n 2 inteligente Decreto 670 de 2025
gcosistemas. o e Pra ItEges Ley 1239 de 2008
para reducir inventarios. -
‘6 en I fu . Resolucién 2184 de 2019
Preparacion| . . . sepatacion en la fuents, compostag, Decreto 670 de 2025
i 3‘ i Residuos orginicos Contaminacion del suelo  [biodigestion, compostaje, 501501250 Loy 142 do 1004 50 (5,050)50(50( 500 MEDIO 31250 MODERADO
hiorremediacion y educacion Loy 1250 de 2008
Seleccion y e -
Renovacion Agotamiento de recursos 1]:'1;)@1 mﬁqﬂ: m;gg;?sl digid [RETIQ (Reglamento de Efiquetado
de naturales por ¢l aumento de g E P]IZ:IK) ia puls de Eficiencia Energética), Ley 1715 i
Maquinaria | Consumo Fnergético | In demanda de electricidad ::;i“m?;a . :“x: ;mf;m 4| 100 | 1001000{de 2014 (Ley do Erergias Limaiz y | 5.0 |50/ 50| Sfse| 500 CRITICO §250,0 ALTO
(Tecnologia proveniente de la red tenmeratura exa ci gvi tando picos Eficienciz), RETIE (Reglamento
de nacional 4o cg}erfsumo : o Técnico de Instalaciones Eléctricas)
Hardware) )
Facturacidn Electrdnica al 100%:
Consumo masivo daflzigl a iﬁnﬁgu( a el z:s’tffm paxcanque ]a‘ [Estatuto Tributario - Facturacién
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Gestion del Contaminacicn de suelo y maguinaria mueva, negocia con ¢l Ley 1672 de 2013 (Ley RAFE),
Ciclo de Disposicién de Residuos | contaminacién las fuentes 0%'&-& dor que sa}]lavi a viea Politica Nacional para 12 Gestién
Vida de Aparatos Eléctricos y | de agua subterrinea por L oo e 10,0 Integral de los RAEE, Decreto 1076 | 5 MEDIO 31250 MODERADA
L L o Muchas marcas tienen programas de| - 5
Teenolégico |  Electronicos (RAEE) liberacion de mefales conomia cireular donde de 2015 (Sector Ambiente),
(RAEE) pesados reacondicionan piezas. Resolucidn 0851 de 2022
. Dhseriar piezas graficas que no pasen]
Material At o
P.OPEs . - |domodaripito (5. menis quo Ley 2232 de 2022 (Ley de Plisticos
blicidad Generacion de Residuos | permitan cambiar solo una hoja y no 4 un Solo Uso), Resofucién 1407 de
%“_ t; . G ‘6 de resid Celulosicos y Plasticos por: |toda la carpeta). Usar fuentes 2018 Res ;:rﬂ.idad Extendida del |
sica dentro) Lieneracion Ge fesiguas |y o volantes y ments suelen |tipograficas que consuman menos | 10,0 L0 (Responsd i en . 1 60,8 CRITICO 2500,0 ALTO
del local solido . - - Productor). Resolucion 2184 de
) estar laminados (recubiertos |tinta. Reemplazar los menus da 9 .
mens, - - .. 2019 (Cadigo de Colores), Guia
de plistico) mesa fisicos por cddigos QR . .
volantes, b Técnica Colombiana GTC-24
hablad grabados en madera o acrilico
abladores). permanente.
Estrategias Migrar 2 sistemas donde €l cliente se E:ﬁ?ﬁ:&jﬁ)ﬂ R(e]ﬁug?éilﬁff :15
de Residuos organicos por G 61 de Resid identifica con su nimero de cédula of 2018 (Res ;:rﬂ.idad Extendida del
Fidelizacién |  Taretas y Cupones enc(zclor»lr e RESIU0S | ehular en el software POS, 0 10,0 1 (Responsa s en . 5 423 BATA 1875,0 MODERADA
Solidos - Productor). Resolucion 2184 de
(El famoso Impresos mediante una App. Cero papel, 2018 (Cadigo de Colores), Gria
“Capén) 1002 efectividad. Técnica Colombians GTC-25
MARKETIN Empaques y
GY  |"Branding"
PROMOCT |de Usar vasos con recubrimiento de .
0N |Entrega(El PLA (icido poftictico derfvado del Ezjﬁ:&szf)f"zktelsg'ugf;lmfzg
paque es maiz) en lugar de plistico derivado 2018 (Gestén d:a Emvases ¥
parte F}Dnta{m.r_lacmn por Cﬂntarmnac’mn deRiosy |del petroleo. En lu_gaI de imprimir 100 Empagues), Resolucidn 2184 de 608 CRITICO 25000 ALTO
fundamenta| Microplisticos y fintas océanos todo ¢l vaso con tintas pesadas, usa g
1del sellos manuales con tintas 2l agua 2019 (Cadigo de Colores),
. . Resolucién 2674 de 2013 (Requisitos
marketing sobre papel kraft. Esto perniite que Sanitari
la el papel sea mas ficil de reciclar aniarios)
experiencia

de marca).




52

Utilizar vasos de vidrio pequefios
(tipo shot) o tazas de cerimica
E’ﬂ;z“;“‘e‘;:;; 1.;]‘1.:1?;13' ‘:fomemml:a Ley 2232 de 2022 (Pldsticos dz un
" . P Solo Uso), Decreto 1076 de 2015
Eventos y Generacion de Residuos - &1 100% de los vasos desechables . . L.
D cion| Monodosis y Desechaties Agatamiento dz Recursos del evento. Si offeces pasabocas, 100 50 0 (Gestién &2 Residuos), Resalucién 12000,0
egustacion( 3 y No Renovatiles - SI OLIeCes pasabacas, B 2184 de 2019 (Cdigo de Colores), :
es de Muestra. usa papel de cafia de azicar sin
) Ley 1480 de 2011 (Estatuto del
blanquear, y asegarate de tener una Consumider)
estacion de separacion de residuos
claramente marcada con ¢l cédigo
de colores.
Contaminacién del suelo Separacion en la fuente (cartdn, Resolucion 2184 de 2019
Descarga y 3 o, |plistico, orgdnicos) Decreto 2981 de 2013
iy o : aumento de residuos sdlidos P,
verificacion | Generacion de residuos de o Reutilizacion de empaques Ley 09 de 1979
y en rellenos sanitarios y o 10,0 | 10,0 - 2500,0
de embalaje duccion de 1a vida Gl & Contratos con gestores de reciclaje Decreto 4741 de 2005
mercancin e Jeertificagos Decreto 670 do 2025
eslos. Capacitacin 2l personal Ley 1259 de 2008
Mantenimiento preventivo de
Almacenam Emision de gases de efecto |equipos de refrigeracion Ley 1715 de 2014
iento de Consuma de enereia mvernadero (GEI), aumento |Uso de equipos con certificacion Ley 697 de 2001
insumos (tefii ezacic’m)gl de la huella de carbono v |energética 10,0 | 5.0 | 50.0 |Ley 2099 de 2021 10,0 5,00 5,0(5,0|5.0( 675 0 MEDIO 6250.0 MODERADA
COMPRA Y (refrigeraci o agotamiento de recursos | Control de temperaturas v apertura Decreto 3430 de 2008
A.BA ASTECT om) energéticos no renovables. |de puertas RETIE (Resolucidn 5018 de 2019)
i ) ]EIINTO (Capacitacion al personal
Contaminacion el suclo y Co'm:f‘la lfsf]gmm e Resoluciin 2184 de 2019
" - 5 agua por lixiviados, prime - N
Rotacién de | Generacidn de residuos . Monitoreo de fechas de vencimiento | < < o |Decreto 670 de 2025
. ) o L generacion de gases de . 5 . 50 | 50 0 3125,0
inventario | orginicos (vencimientos) efecto invernadero (metanc) Compostaje de residuos orgnicos Ley 142 de 1994
T, onacion de excedentes antes del gy 1259 de
oliferacion de vectores. D o d dentes antes del Ley 1259 de 2008
¥ ~ |vencimiento
Contribucion al cambio | Seleccion de proveedores con Decreto 948 de 1995
Recepeién Emisionss indirectas por climatico y contaminacion |criterios ambientales Lev 1083 de 2006
de P del aire por emisiones de | Consolidacion de pedidos para 50 | 50 (250 ¥ . 1875.0
fransporte 5 y 3 Resolucion 910 de 2008
proveedores CO: y material particulado de|reducir frecuencia de enfregas Ley 99 de 1003
vehiculos de carga. Registro y seguimiento de entregas
Servici Aumento de residuos sélidos Suiﬁn_.lﬂmorgledplast;obf per La Ley 2232 de 2022
IO s de desechahl no biodegradables, |1 2P 8 NOBACES © Decreto 2981 de 2013
mesn y P i s illesac aies contaminacién del suelo y rseu Pes 1 fuent 100 | 10,0 Ley 09 de 1979 2500,0
mtf?g“ e ((vasos, pitilos, empaques) agua, y afectacion a C;p m.tmfl,m zla e :1 Decreto 670 de 2025
pedidos ecosistemas acudticos. ‘pacitacion &l person Ley 1259 de 2008
Sensibilizacién a clientes
Implementacion de facturacion
Servicio en Deforestacidn, agotamiento |electronica Directiva Presidencial 04 de 2012
mesa y Uso de desechables de recursos naturales y  |Uso de papel reciclado o FSC 100 | 100 Decreto 2981 de 2013 1875.0
entrega de |(vasos, pitillos, empaques)|  generacién de residuos  |certificado : : *|Ley 99 de 1993 >
pedidos. sdlidos en rellenos sanitarios. Reduccidn del uso de servilletas Ley 1259 de 2008
Buzdn de sugerencias digital
P L Acumulacion de residuos E:;d:sgg::mes biodegradables o La Ley 2232 de 2022
'repnrmo: G 6m de residuos d sélidos en espacios publicos, P P o devalucion d Decreto 2981 d= 2013
Y ;’.‘(‘l“’g" e ey | contaminacion visual, del |7/ €1 98 S AEn €2 100 | 10,0 Decreto 670 de 2025 2500,0
fl " os para) - empaques para levar suelo y agua por materidles Smpaques ie“]'l‘ A ]iest b Ley 1259 de 2008
evar de dificil degradacién. |5 chente sobre Resolucién 2184 de 2010
disposicion responsable
- Uso de productos biodegradables
o Contaminacion crlelragua yel con cfiqueta ccolégica Ley 9 de 1'9779
Limpieza de Consumo de productos suelo por vertimiento de Ditucion adecuada segin ficha Decreto 1575 de 2007
swperticies, | (oot et | sustancias quimicas,  [2 o g 100 | 100 Resolucion 2115 de 2007 120000
equipos ¥ q *| afectacion de ecosistemas ! : Decreto 3930 de 2010 !
; 4 detergentes) - - (Manejo de MSDS de cada producto
pisos acufticos y riesgo para la Capacitacion al personal en maneio Ley 99 de 1993
salud humana. P — . Decreto 4741 de 2005
€ QUIMICOS
Agotamiento del recurso Uso de;mgezdnres de microfibra Ley 373 de 1097
Lavado de hideico, afectacion de (£ LSRN Decreto 1575 de 2007
pisos ¥ Con & ecosistemas acudticos y P 100 | 100 Decreto 1077 de 2015 2500
areas nsumo ¢ 2gua reduccion de la ;\fmé“;“, P et O ¥ Resolucidn 330 de 2017 U
comunes disponibilidad dz agua e;:mw:‘;;u; ;g“s © enjuague Decreto 3930 de 2010
potable. Capacitacion al personal Ley 142 de 1994
Identificacidn y separaciin de
Recoleccion P, residuos peligrosos Decreto 4741 de 2005
M Generacion de residuos 4 Contimiisézr;:ﬂe;ueinsgis |Almacenamiento transitorio en Ley 09 de 1979
disposicion | peligrosos (trapos, [i’:;’ oty B e lrecipiente con tapa y sefidizado 10,0 | 5.0 | 500 [Resolucion 2184 de 2019 4000,0
de residuos | empaques de quimicos) 212 salud humana v animal Gestion con empresa autorizada paral Decreto 2981 d= 2013
de limpieza ¥ " |residuos peligrosos Ley 99 de 1993
[Registro de generacidn
Mantenimiento Preventivo: Una gota
.. por segundo de un grifo mal cerrado| Resolucion 0631 de 2013, Ley 373
g:’““m:“ T’ Rde“; %‘;‘ puede desperdiciar hasta 30 fitros al de 1007, Reschucion 2674 de 2013,
Limpicza v e e oteon o varg |Gia. Sistemas do Pre-ratamiento: Decreto 1076 de 2015 Resolucion
Ampleza ¥ - productos cieos © “0° | Fitros de mala fina en los sifones 2674 de 2013
desinfeccion Alteracidn del pH: Muchos T, -
-, N para capturar 1a borra (cuncho) del Aunque es sanitaria (invima), exige
de Generacién de productos de limpieza son .. - - A : :
. ertimient tremadamente alcalin café v evitar que enfre al sistema de | 10,0 | 10,0 que el disefio de las instalaciones 625.0
maquinas, vertmientos extremadamente 2caios 0 |o yoze Estandarizacion de (inchryendo tuberias y drenjes)
equipos, ¥ acidos. Al llegar a los rios, Soluciones- N - - -
-~ L oluciones: Usar dispensadores impida la contaminacion del alimento
utencilios. cambian el equilibrio quimico . N
ael tande la vida automiticos para que la v del entorno, obligando a tener
& am,ﬁma a obla W concentracién de desinfectante sea planes de limpieza y desinfeccion
acuatica sensible la exacta, evitando vertimientos con documentados. Ley 142 de 1994
exceso de carga quimica.
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CLASIFICACION DEL ASPECTO SIGNIFICANCIA TOTAL DEL ASPECTO
CRITICO ENTRE 61-100

SEVERQ ENTRE 5160
HEDIO ENTRE 3150
BAJA ENTRE 0-30

RANGO DE IMPORTANCIA DEL IMPACTO VALORACION DEL IMPACTO AHBEENTAL

ALTA ENTRE 12500-100000
HODERADA ENTRE 2500-12500
BAJA ENTRE 0-2500

Imagen 3: MATRIZ DE ASPECTOS E IMPACTOS AMBIENTALES, Realizacién propia.

20 Identificacion de peligros y evaluacion de riesgos (IPER)

La organizacion Cafe central Utilizé una matriz como herramienta de gestion para realizar un
analisis y clasificacién de peligros y riesgo, la cual usamos para identificar, evaluar y priorizar
los peligros laborales., la cual estd basada en la norma ISO 45001, donde se pudo identificar,
clasificar y calificar los diferentes riesgos y peligros que ocurren en la empresa. Gracias a esta

matriz pudimos identificar valores e informacién clave como:

Fortaleza en: Gestion de riesgos biolégicos, Riesgo por manipulacion manual de cargas,
Riesgo psicosocial en area Operativa, entre otros, areas y riesgos donde los controles aparte

de que existen también funcionan, evidenciando cumplimiento normativo y una buena gestién



54

Aspectos criticos: Postura sedente prolongada, movimientos repetitivos Riesgo

biomecanico en area Operativa, entre otras, representan las vulnerabilidades mas criticas de la

organizacion, estos hallazgos definen las prioridades de intervencién del plan correctivo y de

gestion del riesgo en la que se debe enfocar principalmente la organizacion.

EVALUACION DE RIESGOS MEDIDAS DE INTERVENGION
TIPO DE TAREA PELIGRO CONTROLES EXISTENTES PROBAEILIDAD E'
g ELIMINACION
e TAREAS/ < & I3 RIESGO! EFECTOS U o g 0 8 o SUSTITUCION
FROGESD! e niviDADES < [ o 5 POSIBLES m o W g g e 3 o Dm CONTROLES DE INGENIERIA
L 2 o g E 0 3 gz oo Ao = iz CONTROLES ADMINISTRATIVOS
2|5 = T ﬁ 2 H § oo om 2 8 ﬁgg rul o EQUIPOSI EPP's
Q = a ELE YE oY = =0
2 | u E = . z = liF oF ou = g 2z z fz 9
z a g 5 il oE o 8 z
| e
TEpetivos de sus Tendnits buen organizacién del Exdmenes ocupacionales médicos con dosmtauorgs automaticos de café). Sustituir
Preparar bebidas a miembros superiores Sindrome del tinel estado focal enfasis en piel pswslema osteomuscular. tSerrarmenlas manuales por equi os?-elétlntos
base de café, (Manos. Mufiecas y carpiano Disefio Pty . (batidores, mo\mog. aulgmghcos)
.| cobrar, registrar brazos) durante la i Fatiga muscular ; ergonomico del . Aceptable P N i
e e o pepon e |POVENEEE| porenmi, 0% D | omimr et s 2|3 1010 3| 1o oo sste kel s
mventario y bebidas, el uso de Brazos y homaros automaticos| Unicatcion ) fona\eum\eﬁto muscular : con ejnfaysws en sistema gsleomuscular
atender al cliente. maquina y la Lesiones de café estratégica de ¥ Programa de viglancia epidemiclaica DI\;E
manipulacion de los osteomusculares utensilio. Cor?tm\es de m%;emena' %\Has erggnbm\cas-
utensilios. Sillas ergondmicas EPP- A
Examenes ocupacionales médicos con o
Preparar Deb\nas a sl enfasis en sistema OStEOMUSCUlar. Controles aqm\mstrallvos ex_amenes
base de café, RUTINARI Postura otupac\ona\es médicos con enfasis en sistema
2 | Operativo ‘f:nbf:;[:fg‘;n'gr A (prolongada), |BIOVECANICOS|  Dolorlumbar | Mo existe A Capactaciones en higiene postural, | 2 | 4 | & |Medio| 25 200 | 1 C’;;eg:)an‘:'[; Ia:’es;inm“[f“r‘:;angsva‘s”a;n"n‘fsz 'Iz':fﬂ“‘[’)‘”é“ia
\nvénla?loy mantenida. autocuidado, pausas activas y ¥ prog DMgE P g
alender al cliente. €rgonomia EPP: NIA
Buena Examenes ocupacionales médicos con Eliminacion/ sustitucion: Ayudas mecanicas
Preparar bebidas a organizacion y enfasis en sistema osteomuscular. como carros transportadores.
cgsf:rd;eecifl;r Manipulacion i carros Hemp\SiZj: ;‘n‘ma" Capacitaciones en tecnicas de ocy a(zr:)r:;?s‘:isr::g:clgssgggvgr?l:sai? 2: E;\Sslema
3 | Operativo - 1eg manual de cargas, |BIOMECANICOS Lumbalgias transportad P 2 2 |Bajo |60 120 | Il | Mejorable P o
ventas, organizar desniveles levantamiento, higiene postural, osteomuscular, organizacion de cargas,
’ Esfuerzo . ores » " .
inventario y Redisefio de autocuidado, planeacion de la carga capacitacion en levantamiento de cargas y
atender al cliente tareas. (evaluar peso, solicitar ayuda o usar programa de vigilancia epidemioldgica DME.
equipos mecanicos) y pausas activas. EPP: NIA



Recibir pedidos de "
Iormappretisa Condciones ce fa Capacitaciones en servicio al cliente, . . .
comumtarlay tarea (carga mental, Sequricad y salud en el raba, ' Sustitucion/ eliminacion: Sustituir atencion
contenido de la . manual por sistemas digitales (pedidos
inmediatamente a 8l : autocuidado, tolerancia individual al
4 | Cperatvo |ia barista, asequrar | RUTINAR area, Gemandas | ponnaneyyy | SUESIA0OR g ambiente dinanico] estiés, gestion deltiempoy priorzacion | 0 | 4 | 0 | Bajo [60| 0 | IV | Aceptable atomatzados)
. emocionales, Sindrome de: burnout y : Controles administrativos: Capacitacion en
la calidzd de lo A sistemas de control, de tareas,comum:ac_\on asertiva para atencion al cliente y manejo de conflictos.
senido, entregar definicion de roles, resolver conflctos, y 1ecnicas de manejo Apoyo psicosocial y Distribuir funciones.
as bebidas y monolonia, ete). decl\emesmﬁcues.’ EPP: NA
resolver quejas Pausas activas y rotacion
Examenes ocupacionales médicos con
Recior dineroy enfasis en piel, cropoigico, frotis de
mantener contacto Lavado de manos| garganta y ufia para asegurar higiente.
con personas para frecuente con | Capacitaciones en higiene, autocuidadi.
dar a oportuna Resfriados, grpe aguay jabon, | gestion de calidad, Sequridad y salud en
5 | Operafivo atencion Virus BIOLOGICO COV\D—191y VH ! NA desinfeccion de | el trabajo, manipulacion higiénica de
. . superficies, buena| alimentos, desinfeccion, prevencion de
s | ventilacion, uso de |contaminacion cruzada y uso de Equipos
egggzgﬁg:g;es fapabocas de Proteccion Per§?na\ (EPP)
personal Equipos de proteccitn personal
(tapabocas).
Lavado de manos| Exdmenes ocupacionales médicos con
Retibir cinero y Revisar faf;‘igeyf]l;‘!)%%” gae:gz;Ei‘nul%'z‘b;g@gg‘zg'ﬁg:ﬁg;g; Elminacién susttucion: Sustui atencion
mantener contacto fechas de Mantener Ia- Capacitaciones en higiene, auto:umarb R
con personas para Infecciones de | caducidad ‘ pl o Sg d v . foallas de papel desechables en lugar de frapos
dar |a oportuna g garganta, neumonia, | delos | COFINAIMPA, - gestion de calidad, sequndad y saud en deteia.
6 | Operafivo atencion. RUTINAR! Bacteria BIOLOGICO salmonelosis y alimentos, | D@suratapada. | eltrabajo, manipuiacion higiénica de 40 |pao 60| 0 | W | Aceptabie Controles administrativos: programa de
A tuberculosis. Limpleza Desinfeccionde | alimentos, qg\smfeccmn, prevencion de wgwlanc[a epidemiologico (Peligro Biologico),
Senviios generales Profunda de herramientas de |contaminacion crgzada y uso de Equipos Evaluacion de carga_\aboral, Incluir protacolos
(Tercerzados) Cafetera, trabajo como de Profeccidn Personal (EPP) de lavado de manos, limpieza profunda y mangjo
escobas, traperos|  Equipos de proteccion personal de residuos para garantizar la inocuidad.
¥ bayetilas. (tapabocas). EPP: Cubrebocas
Secar
inmediatamente
superficies ¥
mantener areas
secas para evtar Examenes ocupacionales médicos con - A -
moho. N Eliminacion/ sustitucion: Susfituir atencidn
Recibir dinero y Revisar | Utilizar recipientes emaswls en Q'E“v £10polagico, f[hOIIS dle directa por pedidos digitales o autoservicio y
mantener contacto fechas de he{mé{\tos, g::}%ﬁ:‘i};ﬁgg ggﬁ;:?g“;ﬂog%l; toallas de papel desechables en lugar de trapos
E%”aszi)o;::u%zm sl Micosis en piel y uffas, ca(;i:l‘:[\)d:d ”rigzvndompnasrzl gestion de calidad, Segund‘ad ysaluden Controles admm(\jselrtaet‘;bs programa de
7 | Operativo atencion. RUTL\NAR‘ fiongos BioLoGICO comogrs;dt“laesg\ela 0 alimentos. | minimizar el aire aﬁr‘r:g?gff;:m%%ﬁg‘:n ?gg?gg:ge 0| 4] 0|Bap &) 0 | IV Aceptable vigilancia epidemiologico (Peligro Biologico).
g Limpieza interior. contammaé\én cruzada y 550 de Equipos Evaluacion de carga laboral, Incluir protocolos
Servicios generales Profunda de| Revisar de Protecci6n Personal (EPF) de lavado de manos, limpieza profunda y manejo
(Tercerzados) Cafeteras | regularmente Equipos de proteccion personal de residuos para garantizar ia inocuidad.
productos frescos tapabocas) EPP: Cubrebocas
y areas himedas
para detectar
brotes a tiempo.
Ventilacion
consiante.
Gestion de Postura sedente : Sillas ergonémicas Controles de Ingenieria: Ajuste antropométrico
Recursos Humanos S| prolongaday Tenm'mlws, sindrome ajustables, Bases Capacitacién en higiene postural, del pue;lo de trabajo (u;o de bases para
8 Ad""‘\;'[')s"m Gestén de nomina [RUTINARI movimentos | BIOMECANICOS del‘f‘}m ;;: ;:"fp"' A pi;ﬁ?;ijd: ‘i:)‘s‘a autocuidado, Exémenes médicos (10 | 2 {20 | Ato | €0 |1200 1 | E‘LN)IDED\ . Anml‘;“’;::‘l“;g?fgglfggz E%;'"L[;’ ‘S:usas
yégz‘;i}‘amn (uso|A Tepetitvos en lumbalgias. computadores, ocupacionales activas programadas y capacitacion en
putador). miembros superiores| apoya pies. autocuidado.
Gestion
organizacional
Gestion de (estio de mando, Controles Administrativos: Definicion clara de
" Recursos ﬁumanos | pagp[;,r;;’;‘)l;\lsﬁim Estrés cronico, fatiga conocimiento de las funciones del cargo, _mles, manual de_tunmongs, pro_gramas de
9 Ad”"‘vnr'f'"m '35(232; ay‘ RUTINARI nducciony | PSICOSOCIAL | mental,iabiidad o | A A Capacitaciones sobre habilidades | 6 | 3 |18 | Alto | 25 | 450 | 1 C‘gfgf"t:‘r; f;fg:’gzaf;;:{') S':Ig‘r?:agr:‘ :s;[')”z:f:sgs :
seleccion (manejo ca;z;\;a;;n, trastomos def suefio. blandas y manejo del personal euestas de clima laboral, programa de vigilancia
de carga mental). - epidemiologico en riesgo psicosocial
social, evaluacion
del desempefio,
manejo de cambios
Estudio de
) Postura sedente Trastomos pL:?;;ZT:e Controles de \ngemeria: Adquisicion de teclados
P il | g "SR || ot | s, o[/ i
10 o informes RUTINARI movimientos BIOMECANICOS| como certhla\gla, NIA higiene postural, autocuidado, Examenes medicos 10| 2 |20 | Alto | 60 {1200 | Aceptale. |Coniroles Admimstratvos: mplementaciin d’e "
lumbalgia o sindrome: autocuidado, ocupacionales ;
financieros, ) Tepefitivos al digitar - " . programa de pausas acfivas (minimo 2 veces al
del tinel carpiano. Examenes ; " .
datos financieros. médicos dia) y capacitaciones en riesgo biomecanico.
ocupacionales
Gestion
I it oo egiseuts| |G | ottt b
1 proveedoresy  [RUTINARI cuantitativas de la | PSICOSOCIAL . 14lg3 ’ NiA Capacitacion en Autogestion del tiempo. | 6 | 3 |18 | Afto |25 430 | Il Pt | fomento cel equilibrio entre vida laboral y
o conciliacion (A labor (fechas de irlabiidad o = adetuaday_bajo con Conlrol familiar, y aplicacion de la bateria de riesgo
. frastornos del suefio. nivel de ruido. !
bancaria) corte, impuestos) y psicosocial
carga mental.
Gestién tecnologica Exposwt‘\én a Usode ) Controles de Ingenieria: Instalacion dg filtros
( oporte técnico a radiacion no Faliga visual, cefalea | moritores Ubicacion del antiefiejantes en pantallas y regulacion de fa
cqupsde |9 ionizante (luz visible) (dolor decébeza) con puesto de trabajo | ) intensidad luminica del sitio de trabajo (uso de
12 Administrat cémputo, monioreo|RUTINAR! por brillo de Fisico ardor oculary ’ fecnologia de forma Examenes médicos ocupacionales con 3 18| Ato |25 450 | 1 Aceptable | persianas o luces LED regulables), Controles
vo do sistemas de A pantallas y disminucion dé 2 & perpendicular a énfasis en optometria con Control | Administrativos: Realizar pausas visuales (regla
facturacion y deficiencia o exceso agudera viual reduceidn 1as ventanas para 20-20-20), Impiezas peridcicas de: los monitores,
gestion de redes) de luz en el puesto R i evitar reflejos. Equipos de EPP" Uso de lentes con fitro para luz
de frabajo. azul y proteceion antirefiejo
Estudio de
Gestion tecnologica . puestos de Controles de Ingenieria: Adquisicion de
. Postura sedente Desordenes ;
( oporte técnico a prolongada y musculoesqueléticos rabap, . mobiliario ergondmico (silla con 5 apoyos y
Adrministrat]| equippsde (S Tovimientos . como sindrome del Capacitacionen | Capacitacion en higiene postural, o ajuste lumbar, soporte para teclado y mouse
13 i computo, monitoreo| RUTINARI repeliivos durane BIOMECANICOS {nelcarpian, NIA higiene postural, autocuidado, Examenes médicos 6|2 |12 Ao |60|720] | Aceplable pad, Controles Administrativos: Implementacion
desistemas de |A ladiglacion y uso epicondits o autocuidado, ocupacionales estricta de pausas activas enfocadas en
facturaciony e molse lumbalgas. Exdmenes esfiramiento de mufiecas y cuello; rotacion de:
gestion de redes) : . médicos tareas para evitar la repetitividad,
ocupacionales
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Locali, ds:perﬂt\es Controles de Ingenieria: Instalacion de cintas
anticeslizantes en zonas himedas de la cotina
Seguridad y salud trabajo (imeguiares, . O Ao T
Adms(m e t(aw( FFU(')H desizares, | CONDICIONES | Cicas i msmo e, Orteny aseo Uso de calzado con suela antidesizante Com(%lou‘iﬂse‘\dg:ﬂ(‘jnlﬁg:l? \Oas\.iiiﬁgzlgaamsizgfyplso
14 Realizacion de con diferencia del DE qgolpes o confusiones. | NA | constanteenla 6 |Medio| 25 | 150 | Il | Mejorable )
Asesor ! HARI . por parte del asesor protocolos de impieza inmediata ante derrames.
inspecciones de nived), SEGURIDAD. Fracturas cafeteria. ) )
extemo) : A Equipos de EPP: Calzado de sequridad con alty
sequridad) condiciones de i i
ordeny aseo agarey punl; reforzada si hay riesgo de caida
' (e objetos pesados en bodega.
Segurdady ;a\ud Sillas ergondmicas Controles de Ingenieria: Ajuste ergondmico del
sl 5111200 o | Postua stente . ausables, Bases N pueslo (atura del monior el s gos
Elaboracion de prolongada durante Cenicalgia, lumbaigia : Capacitacion en higiene postural, :
15 A‘V"( ifomes tcnicos, RUTH ™ redaccion de |BIOVECANICOS| o faga muscuarpor | 1o | PROPCB | o ioriiado, Euimenes médcos | 3 | 2 | 6 |Medio 25 | 160 | 1 | Weforae | _ 2PV lumbar). Contios Administafos:
SES0r documentos y e informes y isefio postura mantenida. allra celos ocupationales Imlp\_ememamondepausasact\vas programad_as
exteno) A computadores, (minimo 10 minutos por cada 2 horas de frabajo)
matrices de el SG-38T. tati6n en autocLidado
sequinieno) apoya pies. y capacf .
Controles de Ingenierfa: Instalacidn de
Comprasy eslanlerias’a_a\luras ergondmicas y uso de
Avastecimiento ] ayu’das mecanicas (estaleras estables, gatos
Manipulacion L Nidraulicos manuales si el volumen 10 requiere),
dminisat bécsOTgézsde manual de cargas al muscu\:esgor&i?él\cas Cametilla o trole Capacitacon en tienicas de o Controles Administrativos: Limitar el peso
16 it proviedoresy RUTINARI Tecibiry acomodar | BIOMECANICO Iumba\g\ag hemias, A (e carga para \E.E)vanlam\emo e cargss 18| Ato 60 |1080| | Aceplatie mAximo por carga (seqln normatividad vigente),
controlde Duttos o cajas dg dscaes o fa}\ga fsica transporte interno. reaHza’r pausas acfivas de estiramiento y
farcs €0 insumos. ) Totacion de tareas con ofros empleados.
N " Equipos | EPP- Calzado de sequricad con suela
computador. anticeslizante y puntera (st hay riesgo de caida
de objetos).
Compras y Pibicos fobos Eliminacion / Sustitucidn: Susfitucion del manejo
ab;slemmlgmo( alracos asallosy deefecnvt;ﬂsl\tt‘) porIransfeéermasC Darl]ca‘ﬂaso
ecepeion, ' ' " pagos digitales a proveedores, Controles
17Admimslrat verficacion y ?%‘UT\NARI algat;‘i%s’ dﬁa%d:n COND‘DCQONES Les?;i:%?;:r%;sm A Seleccion de rutas| Capacitaciones sobre protocolos de 3 (1|3 |Bap 50| 80| 1 Aceptable | Administrativos: Programar compras en horarios
w0 |aimacenamiento de desp\aiam\enlos SEGURIDAD emomona:\esomue " sequras. sequridad personal. con Control | diunos de alta afluencia, evitar rutas so\\lqr\asy
insumos (buitos de exemas para : " establecer un pmloco\odlecomumcation
café, leche, constante con la cafeteria durante los
abarrotes) COMpras o pages. desplazamientos.
Planificacion Postura prolongada Silas Adquisicidn de teclado y mouse ergondmicos;
) ; _ |ergonmica - .
. estraleg’\ca g y movimientos Cerlwca\gla, \umb’a\gla, 5 . Capacitacion en higiene postu’ra\, auste dg\ puesto (base para portafil,
18 Estratégic (e\aborauor} de RUTIARI repetitivos en BIOMECANICO sm_dromede\ finel austebs; Ubicacion del pausgsatlwas, aulotuwdadoye:\xamenes w012 120 Ao 6o ool | No descan§ap|es). Programade pausas a_ctwas,
0 |planes estratégicos miembros superiores carpiano, epicondilitis bases para puesto médicos ocupacionales con énfasis Aceptable | rotacion dplareas, capacitacion en riesgo
y sequimiento de durante el uso de y fatiga muscular. monitor osteomuscular. biomecanico y programa de vigiancia
metas) computadar. — epidemioldgica
Gestion
P\an\ﬂcg cin an::\gs?sng: zg;]oar‘no o . Definicion clara de roles y responsabilidades;
. estraleg’\ca 8l lomadedec\swonesz ESlfs croic, fellga Espacio de frabajo Capac\lac\one§ én geston ¢l errpo, d\slribumfmequmbradade\acarga\abora\':
T e I e estratégieasy | PSICOSOCIL [, MEME: MMAONCRC, -y 1 s |Tonclo el eStes, meligencia emocional | o | 40 |y | s | | AP0 i ion e batera e resgo psicosocil
0 |planes estratégicos ; trastonos del suefio y y comunicacion asertiva. Conocimiento con Control ] AN '
y sequimiento de presion por sindrome de burnout. condciones claro de las funciones del cargo. prograna d? viglantia epidemologica en fésqo
elas) fesultados a psicosocial encuestas de cima organizacional
mediano y largo
plazo
Planificacion V\Ei)g:s??gr;r‘)uée Monitores Puesto
estratégica g pan?aHas & Fatiga visual, cefalea, | con perpendicular a Filtros antirreflejantes en pantallas; regulacion
20 Estratégic (e\aboratit’)r] de RUTIAR computadory FISICO ardor oc’u\ary tecnologia venta[was. Exémengs médicos 0cupam9na\escon 3118 | e |25 450 | 1 Aceptable luminica cel puesto (persianas o luces
0 |planes estratégicos defienca 0 exceso disminucion de la de | luminacion LED €nfasis en optometria. con Control | LED). Pausas visuales; Lentes con filro de luz
y sequimiento de de lzen el pesto agudezavisual | reduccion | regulable azul y antirefiejo.
metas) deluzazl | (persianas)
de frabajo.
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Gestion de calidad
me&?‘g‘;} de Postura prolongada erggg‘s;ma Adquisicion de teclado y mouse ergondmicos;
rocesos. gestion 5 ¥ movimientos Cenvicalgia, lumbalgia, s Capacitacion en higiene postural, ajuste del puesto (base para portatil,
Estratégic | P 9 repetitivos en sindrome del tinel .| Ubicacion del  |pausas activas, autocuidado y examenes| No descansapiés). Programa de pausas activas.
2 91" documental, | RUTINARI rep BIOMECANICO ! ajustables; pausa v ye 10| 2 | 20| Atto | 60 [1200] | cansap g P
0 sequimiento ée A miembros superiores carpiano, epicondilitis bases aré puesto médicos ocupacionales con énfasis Aceptable minimo 2 vecesidia; rotacion de tareas;
m%\cadoresy durante el uso de y fatiga muscular. momtl?)r osteomuscular. capacitacion en riesgo biomecanico y programa
alencion de no computador. apoyapids. de vigilancia epidemiologica
conformidades)
. . Superficies de
GESESS dﬁg;sgdad trabajo iregulares,
deslizantes 0 con .
internas, control de NO | diferencias de nivel ) Orden y ase0 \r]sla\acm de cintas antidesizantes en zonas
o~ | Procesos, gestion ] CONDICIONES |Caidas al mismo nivel, Uso de calzado con suela antideslizante. hiimedas; demarcacion de areas. Sefializacion
Estratégic RUTI |al realizar recoridos constante en las P " . "
22 o documental, NARI|  de inspection DE golpes, contusiones o N/A Areas Protocolos de sefializacion de pisos | 3 | 2 | 6 |Medio| 25 | 150 | Il | Mejorable de "Piso Himedo"; protocolos de limpieza
si;%L‘Jclgéeor;gde A |audiorias ntemas y SEGURIDAD. fracturas. inspectionadas. himedos inmediata ante derra;ﬂseséprograma de ordeny
atencion de r:’o verificacion de .
procesos en areas
conformidades) operativas
Gestion de calidad
. . indicadores de . Ambiente de ' . . . ! )
Estratégic procesos, gestion sl calitad, manejo de Estrés laboral, fatiga rabajo con Capacitaciones en gestion del tiempo, Aceptabie Aplicacion de bateria de riesgo psicosocial;
ocumental, ; mental, irritabilidad y manejo del estrés y comunicacion 0 programa de vigilancia epidemioldgica en riesgo
23 d tal RUTINARI ¢ PSICOSOCIAL tal, irritabilidad N/A del est 6 | 3|18 | Ato |25]450 | 1l d | d [
4] no conformidades, o buenas con Control
seguimiento de A cumplimiento de trastornos del suefio. condiciones aserfiva. psicosocial
indicadores y normas.
atencion de no i
conformidades)
Marketing y Postura prolongada
promocion (Disefio 3;;”2;“;:? Sillas Puesto Adquisicion de teclado y mouse ergondmicos;
de campafias miembpros superiores Sindrome del iinel | ergondmica erqondmicamente Exémenes médicos ocupacionales con ajuste del puesto (base para portati,
” Estratégic | digitales, gestion durante e\d\geﬁo de| BIOMECANICO |G2TPiano. epicondilts, | s; monitor a gm anizado €nfasis osteomuscular. Capacitacion en 102 120 | ano | 60 l1200] 1 No descansapiés). Programa de pausas activas;
0 de redes sociales, 75 Qrficas cervicalgia, lumbaigia | nivel de Hugmmamfmr higiene postural, pausas acfivas y Aceptable |  rotacion de tareas; capacitacion en riesgo
creacion de peslidn %e redes y fatiga muscular. ojos; adecuada autocuidado. biomecanico y programa de vigilancia
contenido, atencion s?omales creacion apoyapiés . epidemioldgica
aclientes, .
) de contenido digital
Exposicion
Marketing y prolongada a luz
promocion (Disefio visible de pantallas. Puesto
de campafias | durante Ia creacion Fatiga visual, cefalea, Monitores | perpendiculara
Estratégic | digitales, gestion de contenido visual, ardor ocular y Exémenes médicos ocupacionales con Aceplable | Fillros antirreflejantes; regulacion de intensidad
% o de redes sociales, [0 AR edicion de FISICO disminucion de la | CON filrode)  ventanzs énfasis en optometria. 3 | 18| Alto 25450 | Il on Control | luminica: Lentes con fitro azul y antirreflgjo.

luz azul. | Persianas o luces

creacion de imagenes/video y agudeza visual. LED requiables
contenido, atencién monitoreo constante g -
a clientes) de redes sociales y
analiticas.
Demandas
emocionales por
" manejo de
Warketing y comentarios Protocolos claros para manejo de comentarios

promocién (Disefio negativos en redes, Capacitaciones en servicio al cliente, negativos y crisis de marca; distribucion de

. decampana§ Sl gestion de crisis de - Estrés laboral, [Ambiente dindmico| comunicacion asertiva, manejo de funciones; rotacion de tareas; apoyo psicosocial;
26 Esiralégic dd\g\lad\es, gesl\‘on RUTINARI marca, atencion a | PSICOSOCIAL S\Inrirome de Dumloul, N/A y trabajo en conflictos y tcnicas de manejo de 6 |3 |18 Alto |25 450 | I Ateglali\el aplicacion de bateria de riesgo psicosocial;
° © E?e;;gza:s’ clientes. @ ‘?{:;gﬁ;gga € equipo. estrés. Pausas activas y rotacion de con Contro programa de vigilancia epicemioidgica.
contenido. atencién insalisfechos, tareas Automalizacion parcial de publicaciones
y presion por mediante herramientas de programacion
a clientes)
resultados de
campafias y
contenido repetitivo.
Riesgo publico:
robos, alracos o
Marketing y ag{]o‘s dz Urdeln
promocion (Disefio de Ezar:\r:nqnes
de campafias NO extpemos para | CONDICIONES |Lesiones por agresion Seleccién de rutas Capacitacion en protocolos de seguridad Programar salicas n horarios diumos seguros;
27 Estratégic | digitales, gestion RUTI|  vaciones de DE Tisica, fraumas wa  |sequrasy horarios personal. Comunicacion constante.con | 3 | 1 | 3 | Bajo |60 | 180 | 1 Aceptable |evitar rutas solitarias; protocolo de comunicacion
0 de redes sociales, NARI| A evenfos | SEGURIDAD. |emocionales o muerte. diurnos de aita | - empresé urante los desplazamientos con Control | constante con Ia oficing; registro de salidas y
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contenido, atencidn en‘::gg;log‘e[}gaallej;lal
a clientes)
publicitario o
coordinacin con
proveedores

Imagen 4: MATRIZ IPEVR, Realizacion propia
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21 Riesgo psicosocial en la organizacion

En Café Central, reconocemos que nuestro activo mas valioso es nuestra gente. Por ello,
asumimos un compromiso inquebrantable con la salud mental y el bienestar integral de todos
nuestros colaboradores, convencidos de que un entorno de trabajo saludable es la base
fundamental de nuestra excelencia. Nuestra organizacion no solo busca prevenir el deterioro de
la salud, sino fomentar espacios de trabajo seguros, positivos y equilibrados que promuevan un

desarrollo humano sostenible.

Para garantizar la gestion efectiva del riesgo psicosocial, Café Central ha estructurado un

modelo de intervencion integral basado en los siguientes pilares de actuacion:

¢ Realizamos encuestas regulares de clima laboral y aplicamos la Bateria
de Riesgo Psicosocial, instrumentos fundamentales que nos permiten definir planes
de accibn ajustados a la realidad de nuestros equipos.

¢ Mantenemos un seguimiento riguroso de nuestro programa
epidemioldgico en riesgo psicosocial, alimentado de forma constante por examenes
médicos laborales, reportes de condiciones de salud, auto-reportes y el analisis
detallado del ausentismo asociado a factores psicosociales.

¢ Integramos campafias y capacitaciones preventivas dentro de nuestro
plan de capacitacidn anual, sensibilizando a todo el personal en la identificacion
temprana y el manejo de factores de riesgo.

e Ante casos de afectacion severa, activamos de manera inmediata una

ruta de atencion integral en colaboracién con los psicélogos de nuestra Caja de



59
Compensacion, la ARL y la red de «Escuchaderos» de la ciudad, garantizando
acompafnamiento profesional y humano.
¢ Fomentamos un entorno equilibrado mediante planes de bienestar que
incluyen el dia libre por cumpleafios, bonos por productividad y reconocimientos

basados en el desempefio y las encuestas de satisfaccion.

En Café Central, trabajar no sélo significa cumplir metas; significa construir un espacio
donde cada colaborador se sienta valorado, escuchado y respaldado en su bienestar mental y

emocional.

22 Plan de auditoria

PLAN DE AUDITORIA

Evaluar la conformidad y eficacia del Sistema de Gestidn Integral de Café Central bajo los

ObJetivo | - iandares 1SO 9001, ISO 14001 e ISO 45001

Prestacion del servicio de cafeteria, incluyendo recepcion y almacenamiento de insumos,
Alcance |preparacion de bebidas calientes y frias a base de café, y atencion al cliente en el punto de
venta (Sede Laureles, Medellin)

Norma ISO 9001:2015 (Gestién de Calidad).

Norma ISO 14001:2015 (Gestion Ambiental).

Criterios
Norma ISO 45001:2018 (Seguridad y Salud en el Trabajo).
Manuales y procedimientos internos de Café Central.
Riesgos
de Indisponibilidad del personal operativo (baristas) durante horas pico de servicio, falta de

auditoria | acceso a registros de proveedores en sitio y posibles interrupciones en el area de preparacion.

Equipo  Auditor Lider externo (con experiencia en sistemas integrados y alimentos)

auditor  ayditor Asistente Interno 1 barista (experto en seguridad alimentaria)
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Auditor Asistente Interno 2 Gerente

Procesos o |Cargo . Requisitos Normas
FEEr A7 actividades auditado el aplicables
. ) Reunion de . :
Dia 1 8:00 a. m. apertura N/A Equipo auditor |Todas las normas
ISO 9001
Art 4
Art5.1
Art 5.2
Art 5.3
Art 6.1
Proceso Auditor Lider y 222%
Dia 1 9:00 a. m. Estratégico .. | Gerencia au_dltor Art 7.1
Control y Gestion asistente Art 7.0
documental interno 1 Art 7.3
Art 7.4
Art 7.5

cdmo se gestion el
seguimiento a la
satisfaccion de los
clientes




Art 9.1
ISO 14001
Art 4
Art5
Art 6.1
Art 6.2
Art 7.1
Art 7.2
Art 7.3
Art 7.5
Art 8.2
ISO 45001
Art 4
Art5.1
Art 5.2
Art 5.3
Art5.4
Art 6.1
Art 6.2
Art 7.1
Art 7.2
Art 7.3
Art 7.4
Art 7.5
Art 8.2
Art 9.1
Art 9.2
Art 9.3
Art 10.2
Art 10.3
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Dia 1

10:30 a. m.

Proceso
apoyo
Control
insumos
proveedores

de

de

Compras y
abastecimient
o

Auditor lider

ISO 9001
Art 8.1
Art 8.2

ISO 45001

8.1.4
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ISO 9001
Art 8.1
Proceso Auditor lider y Art 8.2
. ] operativo . Auditor Art 8.4
Dia 1 11:00 a.m. Preparacion de Barismo asistente Art 8.5.5
Bebidas (Barismo) interno 2 Art 8.7
ISO 14001
Art 8.1
ISO 9001
Art5.1.2
Atencion al Art 8.2.1
cliente . . Art 8.2.2
: i Gestién de S?N'C'O al Au_dltor Art 8.2.3
Dia 1 11:30 a.m. . cliente /| asistente
pedidos y . ) Art8.2.4
. L Barismo interno 2
satisfaccion en Art 8.7
local Art9.1.2
ISO 44001
Art 9.1
Dia 1 12:30 | Aimuerzo N/A N/A N/A
1:30 pm
Andlisis de cultura | Barismo y '233;:8: lider y ISO 45001
Dia 1 1:30 p.m. |de prevencién vy |servicio al asistente Art 8.1.2
SST en puestos de | cliente . Art 10.2
. interno 2
trabajo
ISO 45001
Art 8.1
Control y gestién At 8.2
de  riesgos  de Todos los Art 9.1
Dia 1 2:00 Pm. resg procesos Auditor Lider Art 9.2
seguridad y salud |! | d Art 9.3
en el trabajo involucrados rt9.
Art 10.1
Art 10.2

Art 10.3




ISO 14001

Art 8.2
Control y gestion | Todos los Art 9.1
Dia 1 3:00p. m. |de impacto | procesos Auditor Lider Art 9.2
ambientales involucrados Art 9.3
Art 10.1
Art 10.2
Experiencia del
Cliente y Mejora . .
Gestion de PQRS legr auditor y
. ) P . auditor ISO 9001
Dia 1 3:30 p.m. |y andlisis de|Gerencia .
7 asistente Art 9.1
indicadores de .
. - interno 1
satisfaccion en el
punto de venta.
ISO 9001
Art 9.3
- Art 10.1
Reunién de
o2
Presentacion  de | Todos los '
. ) o . . ISO 14001
Dia 1 4:00 p.m. |hallazgos criticos y | procesos Equipo auditor Art 10.1
oportunidades de |involucrados Art 10'2
mejora. ISO 45001
estratégica. Art 10.1
Art 10.2
Art 10.3

Tabla 5: PLAN DE AUDITORIA, Realizacion propia
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23 Hallazgos

Los hallazgos de la auditoria permiten ver que la cafeteria se encuentra en un nivel
intermedio del Sistema de Gestidn Integral, donde se presentan avances, avances operativos
gue son muy importantes, pero a su vez la cafeteria es débil en la gestion estratégica y en el

control.

La cafeteria prioriza el control del proceso operativo, fijan su enfoque hacia la calidad
del servicio y la operatividad, lo cual en este caso es coherente debido a la naturaleza del
negocio. las fortalezas de la cafeteria se concentran en el nivel operativo, lo que sugiere que la

organizacién aun no desarrolla de la misma manera sus niveles tacticos y estratégicos.

Si miramos las oportunidades de mejora, demuestran que les falta profundidad en la
gestion. la cafeteria estd midiendo, pero no esta haciendo nada con ellos, no gestiona

basandose en los resultados.

En cuanto a riesgos osteomusculares identificados en su IPERC, gestion de sus

residuos y el riesgo psicosocial, demuestran que el manejo es quizas apenas superficial.

Todo indica a que el sistema de la organizacion todavia no busca prevenir, sino cumplir

por encima.

Las no conformidades revelan problemas. la ausencia de registros no es solo un fallo
documental, sino una evidencia que demuestra debilidad en la manera en que controlan el
sistema y en la trazabilidad del mismo. ademas, hablemos de la falta de liderazgo y de
apropiacion del sistema a nivel estratégico, es que la no realizacién de la revision por la alta

direccién representa un error grave.
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En conclusion, el analisis demuestra que Café Central presenta fallas por falta de

integracion y madurez del sistema, sobre todo en los niveles donde se direcciona y controla.

HALLAZGOS DE AUDITORIA

OPORTUNIDADES NO
FORUALEZAS DE MEJORA CONFORMIDADES
Gestion del riesgo
osteomuscular: la|[No se evidencia
organizacion ha | documentacién de la
avanzado en la | planeacion y
Estandarizacién de productos: |identificacién de | ejecucién de
Durante la auditoria se evidencio | peligros, se | capacitaciones
que la organizacion ha | recomienda fortalecer | asociadas a la| | )
implementado de manera |la gestion especifica | preparacion y ISE)n Ialzg(r)T?zoIlSé) 90601'2%%
efectiva procesos de | del riesgo | respuesta ante , ' . .
estandarizacion en sus | osteomuscular emergencias. 45001.'2918 no se evidencia
productos mediante la | Incumpliendo el cump[|m|3n':os_c?n resgec(t;) 6;. ,Ia
implementacién de |numeral 8.2 de laISO :‘eVISIOTj € Sistema de Ies |?n
programas de |45001 y el numeral r!teg”?‘,o por parte de la alta
vigilancia 8.2 de |2 1SO 14001, direcciéon, conforme lo establece
epidemiolégica el _nume_ral 9.3 de las trgs normas,
Analisis de evidenciado en entrevista con,el
Indicadores de |[No conformidad representante d? la dlrecqlon,
Gestion: Si bien se|mayor: Se evidencio ggtlﬁ,? da dm?]r(;lfess(teo reglLi]zec’) edr:ChS
evidencia la existencia |que la revision del eriodo  auditado. sin  poder
Mantenimiento Preventivo: Se |de métricas asociadas |SGI por la alta P ¢ ¢ ' ist poder
verifico la existencia de un|a la satisfaccion del|direccion no fue Eirr?sgg a(ljrocfr(r:l;?t,o registros d'tn !
programa de mantenimiento | cliente y al | llevada a cabo en el 9! e que acredite
: ~ : . . su ejecucion.
preventivo estructurado, con |desempefo operativo, | periodo auditado.
cronogramas establecidos, |no se observa un|Incumpliendo el

registros de intervenciones

esquema estructurado
y periddico que
permita comparar
resultados frente a
metas establecidas.

numeral 9.3 de la ISO
9001, ISO 45001 y de
la ISO 14001.




Gestion de proveedores: La
organizacion cuenta con un
proceso para la seleccion y
evaluacion de proveedores,
respaldado por criterios definidos
y registros actualizados.

Preparacion de
Emergencias:
Se recomienda

fortalecer el programa
de preparacion vy

respuesta ante
emergencias
mediante la

actualizacion
periddica del plan.

Control y gestion de PQRS: Se
identificé un sistema consolidado
para la recepcion, registro,
seguimiento y cierre de
peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias.

Gestion de residuos:
se evidencia
disposicion de los
residuos, no se
observa un esquema
estructurado que
contemple separacion
en la fuente e
identificacion de
recipientes por tipo de
residuo.

Identificacién de Riesgos
Operativos: La organizacion ha
desarrollado una metodologia
estructurada para la
identificacion y valoracion de
riesgos operativos, y controles
asociados a cada riesgo

Gestion del riesgo
psicosocial: La
organizaciébn cuenta
con identificacion de
factores de riesgo
psicosocial, sin
embargo se
recomienda incluir la
aplicacion de baterias
y el seguimiento
periodico a su
efectividad.
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Tabla 6: HALLAZGOS, Realizacién propia
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24 Analisis de causas y acciones correctivas

El andlisis de causas es una herramienta del sistema de gestién que se usa cuando se
detecta una no conformidad, cuando algo no cumple con lo que la norma, el procedimiento o el
estandar exige. No es suficiente detectar el problema y anotarlo: las normas ISO exigen que las
organizaciones entiendan por qué ocurrié, lo corrijan y tomen medidas para que esto no vuelva

a pasar.

Ante cualquier no conformidad la organizacion debe reaccionar, debe investigar la

causa raiz y demostrar que las acciones que tomaron fueron eficaces.

El analisis registrado corresponde a la no conformidad menor del Plan de Emergencia,
especificamente la falta de registros de capacitacion al personal de la cafeteria. Todo esto
demuestra un error estructural en la gestion del sistema ya que la ausencia de las evidencias
indica que no hay un procedimiento formal para la planificacion, la ejecucion y el control de las
capacitaciones que se hagan. la organizacion puede presentar una falla o falta en la asignacion
de las responsabilidades, lo que generd que las capacitaciones no sean controladas ni
verificadas. Esto también puede asociarse a que tienen una limitada estructura organizacional,
ya que el personal cumple varias funciones, reduciendo el enfogue en actividades

administrativas del sistema.

Las correcciones planteadas estan orientadas a que no vuelva a ocurrir la no
conformidad, ya que permiten fortalecer la trazabilidad y el seguimiento del proceso de
capacitacion. también buscan la mejora continua. Pero, la efectividad de estas dependera del

compromiso de la direccion y de que se mantenga actualizado el sistema.
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El andlisis de las no conformidades demuestra que el problema no es la ausencia de

capacitaciones, sino la falta de control, la falta de seguimiento y la formalizacion del proceso en

el sistema de gestion.

SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA

Descripcion de
conformidad

la

no

No se evidencia documentacién de la planeacion y ejecucion de capacitaciones
asociadas a la preparaciéon y respuesta ante emergencias. Incumpliendo el
numeral 8.2 de la ISO 45001 y el numeral 8.2 de la ISO 14001.

Correcciones

Elaborar y aplicar un formato para el registro de capacitaciones (puede ser una
lista de asistencia) para el personal de la  cafeteria.
Realizar una capacitaciéon de manera inmediata sobre el Plan de Emergencia a
su personal.
Generar y archivar la evidencia de la que la capacitacién se realiz0, deberia
contener firmas, fecha y los temas.

Acciones correctivas

Diseflar e implementar un procedimiento documentado para la planificacion,

ejecucion y los registros de las capacitaciones.
Ademads, establecer un formato estandarizado para controlar la asistencia y las
evidencias de las capacitaciones.

La cafeteria deberia asignar un responsable para el seguimiento y el control de
las capacitaciones que hagan. También, implementar un sistema para
almacenar los registros. Como plus, pueden incluir las capacitaciones dentro
del plan anual.

Tabla 7: HALLAZGOS, Realizacién propia
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¢Por qué la cafeteria no cuenta con registro de

Diagrama de espina cle pescaclo copciacides.

tle causa y efecto

Mds informacidn

* Método = *cdma 5o hace”

+ Man de obra = “personas”

« Méguing = ‘herramientas"

+ Material = “documentos”

« Medicign = "eontrol”

* Medio ambiante =
“gestiénfeuttura”

El personal no ha sido

capacitado formalmente Faltade herramlentas

7

No exlste procedimiento

& documentadopara =—— #—— tecnologicas para control ——

registrar capacitacionesi Se desconoce la Importancia de fa documental g

capacitacién y su registro £
Elplan de emergencias no define #—Dependencia de reglstros manuales— &r
= comoevidenclarlas = Elresponsable no hace §%
capacitaciones — seguimiento a las —_— ol
capactaciones 8o
s
) i
4
2.0
¢
———Na se hacen auditorias Internas g%

Prioridad en la operacién e

#—— (ventas) sobre la gestion —— #—Documentos desactualizados— #——No hay Indicadores de cumplimiento——
documental —
Baja supervision per i 2
— parte del — "? eusten f?rm.nf)s L — #=No se reallza seguimiento a capacitaclones —
(listas de asistencia, actas)
administrador

MEDIO AMBIENTE MATERIAL MEDICION

Imagen 5: HALLAZGOS, Realizacién propia

25 Plan de accidn
A patrtir de los hallazgos identificados durante la auditoria interna del SGI de Café

Central, se presenta el plan de accion, el cual responde tanto a las no conformidades
detectadas como a las oportunidades de mejora. Este plan tiene como propdésito orientar a la
mejora continua y el cumplimiento de los requisitos establecidos en las normas ISO 9001:2015,

ISO 14001:2015 e ISO 45001:2018.

No conformidades:
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) Atencion a la No Conformidad Mayor: No conformidad mayor: Se
evidencio que la revision del SGI por la alta direccidn no fue llevada a cabo en el
periodo auditado. Incumpliendo el numeral 9.3 de la ISO 9001, ISO 45001 y de la ISO
14001.

Se recomienda de manera inmediata una reunion formal de revision del SGI, en la cual
se analicen los resultados de las auditorias internas, el desempefio de los indicadores de
gestion, el estado de las acciones correctivas, la satisfaccion del cliente y el cumplimiento de
los objetivos del sistema. Esta reunion debe quedar documentada en un acta firmada, con

fecha y con los compromisos establecidos.

o Atencion a la No Conformidad Menor: No se evidencia documentacion
de la planeacién y ejecucién de capacitaciones asociadas a la preparacion y respuesta
ante emergencias. Incumpliendo el numeral 8.2 de la ISO 45001 y el numeral 8.2 de la

ISO 14001.

Se recomienda incluir en el programa de capacitacion anual de la empresa las
capacitaciones relacionadas con la prevencion y atencién de emergencias a su vez asegurar la
participacién de todo el personal dejando registro mediante lista de asistencia y evaluaciones

de efectividad firmas, fecha y temas abordados
Oportunidades de mejora:

Mas alla de las no conformidades, la auditoria permitié identificar cinco oportunidades

de mejora que, aunque no representan incumplimientos normativos en este momento, si
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sefialan areas donde el sistema puede fortalecerse de manera significativa por lo que se

sugiere lo siguiente:

Se recomienda implementar un programa de vigilancia epidemiolégico con énfasis en
riesgo osteomuscular con el acompafnamiento de la ARL, incorporar rutinas de pausas activas y

realizar exdmenes médicos ocupacionales con énfasis en el sistema osteomuscular.

Se recomienda disefar una metodologia de seguimiento de indicadores estableciendo

periodicidad que permita comparar resultados frente a metas establecidas.

Se sugiere realizar actualizacién del plan prevencién preparacién y respuesta de
emergencias de manera anual teniendo en cuenta cualquier tipo de actualizacion en la
informacion en los grupos de ayuda externa rutas de evacuacion, los puntos de encuentro y los
roles de las personas involucradas y la normatividad legal vigente.

Se recomienda implementar un plan de gestién de residuos que incluya la instalacion de
recipientes con cédigo de colores segun la normatividad vigente y la capacitacién de todo el

personal en clasificacién de residuos.

Se sugiere aplicar la bateria de riesgo psicosocial con apoyo de ARL Y IPS ala que se
encuentra afiliado con el fin de estructurar un plan de accion, intervencion y seguimiento del
riesgo psicosaocial con el fin de fortalecer el bienestar de los colaboradores, la productividad

empresarial y el clima laboral.
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26 ODS y Responsabilidad Social

Es fundamental para una ciudad como Medellin,

SALUD
Y BIENESTAR

donde el estilo de vida acelerado, los retos en salud mental
gue muestran un aumento exponencial en la poblacion
joven trabajadora y las contingencias ambientales (como la
' calidad del aire) exigen que los espacios cerrados de
consumo acttan como refugios de bienestar. En Café

Central no solo se vende café, sino que también se

promueven habitos saludables y se ofrece un respiro fisico

y emocional en medio de la ciudad.

Estrategias:

e Incluir opciones saludables como bebidas con bajo contenido de azlcary
naturales (café organico, infusiones, alimentos frescos, leches vegetales y productos
integrales)

e Procurar un espacio saludable con buena ventilacion y plantas naturales que
mejoran la calidad del aire.

e Evitar el uso de productos quimicas agresivos con el ambiente en la limpieza y

desinfeccion.
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) Promover pausas activas y diferentes programas de bienestar para los
empleados.
TRABAJO DECENTE
Y CRECIMIENTO La ciudad de Medellin se destaca por tener una de

ECONOMICO

las tasas de desempleo mas bajas del pais (6,4 %); sin

embargo, aun enfrenta retos como la informalidad laboral,

‘ I la inestabilidad en el empleo y el acceso limitado a

oportunidades dignas, especialmente para los jovenes y

las personas sin experiencia. En Café Central,
aseguramos que el personal cuente con condiciones laborales justas, lo que garantiza un
servicio de alta calidad y una baja rotacién de personal, contribuyendo asi a la estabilidad del

negocio.

Estrategias:

e Ofrecer empleo digno por medio de contratos formales con prestaciones
sociales, salarios justos y cumplimiento de horarios laborales.

e Programa de capacitacion al personal y ofrecer oportunidades a jévenes sin
experiencia, fomentando el primer empleo.

e Comprar insumos a proveedores locales para fortalecer la economia del entorno.
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° Generar alianzas con pequefios emprendedores (reposteria artesanal,

productos saludables).

1 2 PR[]DU[;mﬂN Medellin enfrenta hoy un reto monumental en

Y CONSUMO la gestién de residuos solidos, ya que el relleno
RESPONSABLES

sanitario La Pradera esta llegando a su limite de
capacidad. Ademas, la ciudad produce miles de
toneladas de basura diariamente, de las cuales la

mayoria corresponde a plasticos de un solo uso y

residuos organicos mal gestionados.

Para Café Central, es fundamental adoptar medidas que contribuyan al cambio
hacia una economia circular, optimizando recursos, reduciendo desperdicios y educando al
consumidor paisa sobre la importancia de elegir productos que respeten el equilibrio

ambiental.

Estrategias:

° Implementar la separacion de residuos (organicos, reciclables y no
reciclables) en el local y vincularse con recicladores locales o programas de
aprovechamiento.

° Sustituir vasos y empaques de un solo uso por productos de vidrio o de
materiales biodegradables.

° Adquirir insumos a proveedores locales y sostenibles priorizando

productos con empaques ecoldgicos.
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) Sensibilizar a los clientes sobre el impacto de sus habitos de consumo

por medio de campafias dentro del local sobre reciclaje y consumo responsable.
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27 Conclusiones

La implementacién del sistema de gestion integrado (SGI) bajo las normas ISO
45001,14001,9001 permite a Cafeteria Central estandarizar sus procesos ambientales de

calidad y de seguridad y salud en el trabajo en un marco coherente y unificado.

El uso de las metodologias proporcionadas por las matrices PESTEL, DOFA, Y 5
Fuerzas de Porter resulta determinante a la hora de tomar decisiones estratégicas, ya que
permite identificar que, aunque la cafeteria se encuentra ubicada en un lugar estratégico por la
alta circulacion de clientes, también da a conocer la alta vulnerabilidad del negocio ante la alta

competitividad que exige una diferenciacion basada en la calidad y la innovacion.

La aplicacién de la matriz de impacto ambiental basada en la norma ISO 14001 permitié
categorizar impactos criticos, como el consumo de energia y la generacion de residuos,
estableciendo una ruta clara para la adopcion de practicas de economia circular,

fundamentales para la sostenibilidad del negocio.

La ejecucion de la auditoria interna basada en las ISOS 45001,14001,9001 fue
fundamental para revelar las brechas en la integracién y madurez del sistema; el andlisis de las
causas raiz frente a las no conformidades halladas provee la ruta necesaria para fortalecer la

cultura organizacional de seguridad y calidad que permitiran el posicionamiento en el mercado.

Se evidencia que la cafeteria Café Central puede generar un impacto positivo en el
entorno social del barrio Laureles mediante la adopcién de los objetivos de desarrollo
sostenibles (ODS) 3,8 y 12 alineando su modelo de negocios con practicas de salud y bienestar

laboral como trabajo decente y consumo responsable.
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