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RESUMEN

TiTULO: DISENO DE UNA HERRAMIENTA METODOLOGICA PARA LA
IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION INTEGRADO EN EL ACUEDUCTO
METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. E.S.P

AUTOR: DIANA MARCELA HERNANDEZ BUITRAGO
FACULTAD: Ingenieria Industrial

DIRECTOR: William Hoyos

PALABRAS CLAVES: Sistema de Gestion Integrado, NTC GP 1000:2004, NTC
ISO 14001:2004, NTC OHSAS 18001:2007.

En este proyecto se muestran las actividades desarrolladas en el Acueducto
Metropolitano de Bucaramanga S.A E.S.P. (amb), para disefiar una herramienta
metodolégica que permita la implementacion de un Sistema de Gestidén Integrado de
acuerdo a las normas de Gestion de Calidad NTC GP 1000:2004, Gestion Ambiental NTC
ISO 14001:2004 y Gestion en Seguridad y Salud Ocupacional NTC OHSAS18001:2007,
Los pasos principales del proyecto son la identificacion e interpretacion de los requisitos
de las normas, la integracion de los aspectos comunes entre los sistemas, la
estructuracion del marco de contexto, el establecimiento de la secuencia de actividades,
la redaccion y finalmente la presentacion de la herramienta.

El primer y segundo paso se realizd mediante un diagnostico del cumplimiento de los
requisitos de las normas, asi como la normatividad legal aplicable a la empresa utilizando
listas de chequeo. En el tercer paso, se describié la importancia de un sistema integrado
en el amb, asi como las fases para su desarrollo y un listado de términos y definiciones
referentes a las normas.

El cuarto paso se definid de acuerdo a la forma de implementacién del sistema en la
empresa (por procesos), siguiendo la estructura del ciclo Deming’ en donde, el Planear
corresponde al diagndstico de cumplimiento de requisitos y al direccionamiento de la
empresa hacia la integracién , el Hacer, a la sensibilizacién y fundamentacién del
personal, estructuracion documental del sistema y a la implementacion, el Verificar se
centra en la realizacion de auditorias, y el Actuar comprende el seguimiento del sistema.

Por otro lado, la etapa de implementacion, se desarrolla siguiendo el mismo ciclo, donde
el Planear se realiza mediante un diagnostico del proceso, el Hacer comprende la
capacitacion del personal, estructuracién documental del proceso y aplicacion de las

" PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar)

B Upieided
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metodologias definidas, y el Verificar y Actuar se centra en la revisiéon y seguimiento al
proceso que implemente el sistema.

En la redaccion de la herramienta se definen cada una de estas etapas y se describe la
metodologia 5W — 1H a utilizar en la implementacién del sistema, para finalmente hacer la
presentacion de la herramienta al personal involucrado y responsable del sistema en la
empresa.

Bl UPoraaa
L Bolivariana
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ABSTRACT

TITLE: DESIGN OF A METHODOLOGYCAL TOOL FOR THE IMPLEMENTATION OF
AN INTEGRATED MANAGEMENT SYSTEM IN THE “ACUEDUCTO METROPOLITANO
DE BUCARAMANGA S.A. E.S.P.

AUTHORESS: DIANA MARCELA HERNANDEZ BUITRAGO
FACULTY: Industrial Engineering
DIRECTOR: William Hoyos

KEY WORDS: Integrated Management System, NTC GP 1000:2004, NTC ISO
14001:2004, NTC OHSAS 18001:2007.

In this Project, the developed activities in the Acueducto Metropolitano de Bucaramanga
S.A. E.S.P. (amb) are shown, to design a methodological tool which allows the
implementation of an integrated management system according to the norms: NTC GP
1000:2004, NTC ISO 14001:2004 y NTC OHSAS18001:2007, corresponding to The
Quality Management System in Public Management, Environmental Management System,
and Security and Occupational Health Management System respectively.

The principal project steps are: The identification and interpretation of the norms
requirements, integration of the common aspects between the systems, the structuring of
the tool framework, writing and finally the tool launch.

The first and second step were made through a diagnosis of the norm requirements
fulfillments, as well as the legal set of norms applicable to the company using check list for
each and everyone. In the third step we discussed the importance of an integrated system
in the amb, as well as its development phases and a term and definition list referring to the
norms.

The fourth step was defined according to the way the system was implemented on the
company, following the Deming Cycle structure, in which, planning refers to diagnosis of
the requirements fulfillments and the direction the company has toward the systems
integration, Actions are fall directly on the personnel awareness, to the system
documentary structure, The Verification process focuses on the audit, and the Actions
refer to the following of such system.

On the other hand the mentioned implementation stage, which will occur by processes, will
develop following that same cycle, in which planning is done through a diagnosis of the
process, The Actions refer to the personnel training, documentary structure of the process
and the applications of the previously defined methodologies, and the verification and

B Upieided
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action processes focus on the revision and following of the process that the system is
implementing.

On the making of this tool we defined each one of this stages and we describe the
methodology 5W-1H to be used in the system implementation, to finally present it to the
concerning and responsible personnel in the company.

BB B
L Bolivariana
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INTRODUCCION

El propdsito de un Sistema Integrado de Gestidon es brindar una estructura para integrar
los aspectos comunes de unos sistemas individuales, con el fin de evitar duplicaciones y
mejorar la eficacia y eficiencia en las empresas.

El presente informe constituye la presentacion del aporte de la practica empresarial de El
Autor, en el proceso de implementacién de un Sistema de Gestién Integrado en el
Acueducto Metropolitano de Bucaramanga, bajo las normas de: Gestién de Calidad en la
Gestion Publica (NTC GP 1000:2004), Gestion Ambiental (NTC I1SO 14001:2000) y
Sistema de Seguridad y Salud Ocupacional (NTC OHSAS 18001:2007); basado en la
definicion de posibles soluciones y metodologias para el desarrollo de dicho sistema.

Estas soluciones se materializan en el disefio de una herramienta metodoldgica, la cual es
la principal justificacion del proyecto, asi como el compromiso adquirido por la empresa
con la satisfaccion de las necesidades de los clientes, minimizacion de los riesgos en los
trabajadores, la conservacion de los recursos naturales, la disminucion de los impactos al
medio ambiente y la mejora del desempefo de la organizacion, consecuente con su
Planeacion Estratégica.

B Upieidad
L Bolivariana
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1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

~amb

ACUEDUSTO METROPOLITAND
DE BUCARAMANGA 5.4 E.S5.P

ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A.E.S.P
BUCARAMANGA - SANTANDER
NIT. 890.200.162-2
DIAGONAL 32 N° 30A - 51
TEL. 6322000
www.amb.com.co

1.1. NATURALEZA DEL amb?

El Acueducto Metropolitano de Bucaramanga S. A. E. S. P., es una Empresa de
Servicios Publicos Domiciliarios, de nacionalidad colombiana, de caracter mixto,
estructurada bajo el esquema de sociedad por acciones.

El Acueducto se encuentra regulado por la ley 142 de 1994, por las disposiciones que
la sustituyan, modifiquen o reglamenten; por los estatutos del Acueducto y por las
normas del Cédigo de Comercio en lo pertinente a las sociedades anénimas.

Su nombre esta seguido por las letras "E.S.P.", que significan Empresa de Servicios
Publicos.

Su duracion sera de caracter indefinido, pero podra disolverse y liquidarse en los
casos y bajo los procedimientos establecidos por la Ley y en los estatutos del
Acueducto.

2 Articulos 10 y 20, Estatuto General del Acueducto.

15
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1.2. PROPOSITO EMPRESARIAL®

El propdsito del amb se centra en la prestacidon de los servicios domiciliarios de
acueducto y saneamiento basico, asi como las actividades complementarias al mismo
en las localidades que integran el area Metropolitana de Bucaramanga y demas
municipios vecinos a los cuales se extienda la prestacion de estos servicios, y, en
general, en cualquier lugar del pais o del exterior, que, por via contractual, se
convenga en esta gestion.

Como actividades complementarias, el amb tiene como propésito producir y distribuir
aguas con valor agregado y la venta energia en la medida en que su infraestructura
genere este producto, ademas de prestar servicios de asesoria y asistencia de
caracter técnico, operativo, comercial, administrativo e institucional a sistemas de
acueducto y saneamiento basico.

El amb participa también como socia de otras Empresas de Servicios Publicos, y esta
dentro de su propdsito el de asociarse con personas nacionales o extranjeras, formar
consorcios, uniones temporales o cualquier tipo de asociacion que la Ley permita.

1.3. RESENA HISTORICA*

Los inicios del Acueducto Metropolitano de Bucaramanga se remontan hasta el afo
1916, a Las Chorreras de Don Juan, como se identificé al mas importante sistema de
Acueducto que tuvo la ciudad, donde el precio del agua variaba por las distancias,
horas y cantidad, lo que no le permitia inicialmente a las personas de escasos
recursos acceder a la posibilidad de contar con el preciado liquido indispensable para
la subsistencia, y lo mas grave aun que la Ciudad se veia estancada tanto en su
desarrollo urbanistico como en la actividad empresarial por el incomodo e insuficiente
sistema de abastecimiento de acueducto.

Luego de enormes esfuerzos y peticiones ante autoridades departamentales y
municipales, es el Parroco de la Sagrada Familia Monsefior José de Jesus Trillos,
quien se encargé de promover desde el afo 1914 entre comerciantes, grandes
personalidades y la clase dirigente de la ciudad, la constitucion de la Compania
Andénima del Acueducto de Bucaramanga, que finalmente se da el 29 de Abril de 1916
y cuyo objeto social seria la construccion y explotacién de un acueducto que
suministrara agua a Bucaramanga, para un periodo de 50 afos.

En Asamblea General se escogioé a Victor Manuel Ogliastri como primer Gerente del
Acueducto para el periodo 1916 - 1919, quien era el apropiado para emprender la
tarea de transportar agua potable, desde la Quebrada El Hoyo y por medio de un
canal, hasta la entrada de la Ciudad en donde hoy se encuentran las instalaciones de
la Planta de Morrorrico.

Las Quebradas: El Roble, El Brasil, EI Puerto, El Volante, Los Hoyos, Campo
Hermoso y Las Ranas, fueron las primeras fuentes que abastecieron los tanques del

® http://www.amb.com.co/informacion/if_proposito.asp
* http://www.amb.com.co/informacion/if_historia.asp
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acueducto y a medida que se incrementaba la demanda se ampli6 la captacion de las
Quebradas Golondrinas, Arnania y el Rio Tona.

Entre 1925 y 1930 se inicio el proceso de recaudo domiciliario, se instalaron los
primeros medidores y se le suministraba agua a 200 viviendas con un consumo
promedio de 450 litros por segundo y a partir del 16 de Mayo de 1931 la empresa se
denomino Compafiia del Acueducto de Bucaramanga.

El funcionamiento del Acueducto como Sociedad se controlé por la Superintendencia
de Sociedades Andnimas y sus libros de contabilidad se registraron en la Camara de
Comercio de Bucaramanga.

Inicialmente el agua que se distribuy6é en la ciudad no necesito tratamiento alguno
para el consumo humano, solo hasta 1940 se inici6 el tratamiento parcial del agua y
en 1954 se implementd el proceso de tratamiento para obtener un agua de optima
calidad. Ante la necesidad de compensar la cobertura y calidad del servicio; la
ampliacién del canal de conduccion, la planta de tratamiento, las redes de distribucion
y las tuberias matrices se hicieron simultdneamente con el crecimiento de la ciudad.
En 1961 se inicio la construccion de la Planta La Flora.

El Acueducto no solamente se ha preocupado por la conduccion y mejoramiento de
sus servicios, sino que ha tenido muy en cuenta la proteccion de todas las fuentes que
lo surten de aguas, para ello desde 1968 inici6 la adquisicion de tierras destinadas a la
conservacion y proteccion de los bosques ubicados alrededor de las cuencas
hidrograficas y que hoy alcanzan a la no despreciable suma de 11.000 hectareas.

El Acueducto desde su constitucion tuvo un capital ciento por ciento privado, hasta el
31 de diciembre de 1975 cuando se realizo la nueva reforma estatutaria que
convertiria a la empresa en la Compania del Acueducto Metropolitano de
Bucaramanga - CAMB, sociedad de economia mixta su capital representado por
acciones del sector publico y privado.

En el afio 1980 se iniciaron las actividades del Proyecto Rio Surata que consistio en la
construccion de la Planta de Tratamiento de Bosconia que mediante el sistema de
bombeo llevaba aguas tratadas del Rio Surata a la meseta de Bucaramanga, para lo
cual, el Acueducto recibid la asesoria de técnicos del Brasil.

A partir de 1994 los retos de modernidad juridica para las empresas de servicios
publicos  domiciliarios se determinan a travées de la Ley 142

Desde 1995 la Empresa esta llevando a cabo los estudios de factibilidad y disefos
definitivos para la ampliacion del Sistema General de Abastecimientos, el cual tiene
como horizonte el afno 2025 y que beneficiaria a una poblacién de 1.600.000
habitantes, pertenecientes a los Municipios de Bucaramanga, Floridablanca, Giron y
Piedecuesta.

En 1997 la empresa trabaja en el programa de control de pérdidas, actividad que
involucra una optimizacién de la micromedicion y facturacién, control de fugas en la
red y de conexiones fraudulentas y la potenciacion de todo el sistema a nivel de
tanques, para garantizarle a la comunidad un mejor servicio.
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Todo el sistema actual garantiza el abastecimiento del Agua demandada en el Area
Metropolitana de Bucaramanga hasta el ano 2025, para lo cual el Acueducto cuenta
con dos conducciones en canal, primero captando a filo de agua los Rios Tona y Frio
mediante la utilizacion de las Plantas de La Flora, Morrorrico y Floridablanca, y
segundo con un sistema de bombeo del Rio Surata que suministra a la Planta de
Bosconia.

Desde sus comienzos el Acueducto ha ofrecido un panorama econdmico en ascenso y
por lo cual es considerada en la actualidad como una de las mas grandes y estables
de Santander, gracias a un patrimonio de $59.628 millones, activos por $88.503
millones y un superavit de $5.018 millones.

Satisfaccion y Orgullo se siente cuando una empresa de servicio publico cuenta con
una cobertura poblacional del 100% en su jurisdiccion, es decir a cerca de 869.000
habitantes de Bucaramanga, Floridablanca y Girdn, se benefician al recibir el preciado
liquido en las mejores condiciones de tratamiento y calidad, lista y apta para el
consumo humano desde cualquier llave instalada, ya que cumple y supera con todos
los parametros establecidos por el Ministerio de Salud.

Se suma en importancia y relevancia para el Acueducto el control de pérdidas de
Agua que solo llega al 25.51 % el mas bajo de todo el pais y de América Latina (42%),
asi como el poder brindar a sus suscriptores las tarifas mas bajas en el mercado
Colombiano y ofrecer un sobresubsidio no reembolsable a los Estratos 1, 2y 3.

Hoy por hoy, en los inicios del Nuevo Siglo los esfuerzos del pasado y el
fortalecimiento que ha adquirido la Empresa, se debe gracias a los animos e interés
de sus Juntas Directivas, Gerentes, Personal Administrativo y Trabajadores, no soélo
compromete al Acueducto a seguir trabajando por la eficiencia del servicio, tarifas
cdémodas, la calidad del producto, el robustecimiento de los activos, la consolidacion
patrimonial y la persistencia dentro de los esquemas de modernizacién, entre otras
caracteristicas, que nos consolidan y convierten en una de las mejores Empresas de
Servicios Publicos Domiciliarios con mayor garantia de viabilidad en el Pais, sino que
nos impone la enorme tarea de continuar disenando y ejecutando las alternativas que
permitan a las futuras generaciones disfrutar un nivel de vida como el que hasta la
fecha se les ha asegurado con gran agrado.

El ano 2001 rompid la historia del Acueducto porque a partir de este afio se
implementd un ambicioso Plan Estratégico hacia la Competitividad, basado en la
modernizacion organizacional, el fortalecimiento del potencial de negociacion, la
consolidacién de nuevos abastecimientos de agua, el mantenimiento y desarrollo del
actual sistema, un mayor servicio al cliente y mas atencion a los recursos naturales.

De igual forma, se inicié en este afio la construccion de la nueva sede administrativa y
del Parque del Agua un proyecto para el servicio de la comunidad, con una inversion
de $2.000 millones, ubicado en la Planta de Morrorrico. La modernizacion abarco
también el programa de disefio e implementacién del sistema de informacion
corporativo que se pone en marcha a través de los proyectos de desarrollo del
subsistema comercial, humano, contable, gerencial, costos y equipamiento
informativo.

B VBisepidad

Bolivariana



ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.AE.S.P

~amb

19

El 2004, es un afo trascendental para el Acueducto, primero traslada su sede
administrativa y comercial, al Parque del Agua, donde trabajadores y usuarios
comparten unas instalaciones sencillamente espectaculares con un entorno
paisajistico, natural y rodeado de espejos, cascadas, naturaleza y tanques de agua.

Ademas se implementa la nueva Imagen Corporativa con un cambio sustancial en su
identidad visual como razén social, marca, logotipo y simbologia donde la Compania
del Acueducto Metropolitano de Bucaramanga CAMB pasa a denominarse amb, con
una misién, visién y objetivo social mas amplio en la prestacion de los diferentes
Servicios Publicos Domiciliarios y actividades conexas.

Segundo, este mismo ano se inaugura el Parque del Agua, una obra creada pensando
en el mejoramiento de la calidad de vida de los habitantes del area metropolitana de
Bucaramanga y dentro de la politica de Responsabilidad Social Empresarial del amb.
Ese mismo afo el Parque del Agua recibe dos reconocimientos los Premios Nacional
y Panamericano de Arquitectura, en la modalidad de disefio paisajistico.

Por ultimo en el 2004 la Empresa recibe la Acreditacion de la Superintendencia de
Industria y Comercio bajo la norma NTC — ISO 17025 al Laboratorio de Control de
Calidad de Agua, ratificando que el liquido es apto para el consumo humano y que
cumple con las mejores propiedades de pureza conforme lo dispone la Ley.

En el 2005, el amb a través de la Gerencia de Operaciones inicia los tramites para la
Certificacion de Calidad ICONTEC ISO 9001:2000 en nuestros Procesos de
tratamiento en la modalidad Sistemas de Gestidon de la Calidad.

En el 2006 el amb conmemora sus “90 afios de Trabajando por la Vida”, recibe la
Certificacion NTC 1SO 9001:2000 en la modalidad Sistemas de Gestion de la Calidad
al Proceso de Tratamiento para el Servicio de Suministro de Agua Potable, por otra
parte entra en funcionamiento la Planta de Agua envasada amb Agua Viva en las
modalidades de Botella, Bolsa, garrafa y Granel.

Por todo lo expuesto en las anteriores lineas, creemos que no es presuntuoso afirmar
que el amb en su 90 afos de servicio no sélo ha forjado con afecto y agrado la historia
y Desarrollo del Area Metropolitana de Bucaramanga, sino que ha trabajado por la
vida de sus habitantes.

B Upieided

& Bolivariana



~amb

ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.AE.S.P

1.4. PLATAFORMA ESTRATEGICA®

1.4.1. Mision y Vision

MISION

Somos una empresa de Servicios Publicos Domiciliarios que
satisface las necesidades de nuestros clientes con Productos y
Servicios de calidad, garantizando la conservacion de los recursos

naturales, generando rendimientos econdmicos para asegurar su

)

crecimiento y contribuir al desarrollo y bienestar de la comunidad.

VISION

El Acueducto Metropolitano de Bucaramanga como empresa de
caracter mixto, sera una organizacion lider a nivel nacional en la
operacion, administracion, comercializacion y la prestacion de
servicios publicos domiciliarios con sus actividades conexas y

complementarias; comprometida con el Desarrollo Sostenible,

'J

generando valor empresarial y el reconocimiento de la comunidad

> Manual de Calidad del amb MM SGC 402-001
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1.4.2. Politica de Calidad

El Acueducto Metropolitano de Bucaramanga S.A. E.S.P., al
reconocer la gran responsabilidad social y empresarial que tiene
como organizacion lider en la prestacion de servicios publicos
domiciliarios y bajo el compromiso de mejoramiento continuo,
ofrece productos y servicios de calidad, mediante una efectiva

Gestion Integral, cumpliendo la legislacion y la normatividad.

La satisfaccién de nuestros clientes se garantiza con personal
comprometido y capacitado, control efectivo de los procesos,
relaciones de mutuo beneficio con los proveedores y el
desarrollo de un Sistema para la Gestion Humana, Técnica,

Administrativa, Financiera y Comercial.

1.4.3. Valores

El perfil de los trabajadores de la Empresa, se fundamenta en los valores
corporativos que guian nuestras acciones y comportamientos:

| ]

>

21

Calidad

Honestidad

Disciplina
Cumplimiento
Eficiencia

Compromiso Ambiental

Responsabilidad Socia

B
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1.5. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La estructura organizacional del AMB, se ajusta a la conceptualizacién de areas
funcionales que comprenden los resultados de la gestién comunes, agrupados en
unidades como producto de la ejecucién de los procesos y procedimientos propios de
las mismas.

Figura 1. Estructura Organizacional amb

| ASaMBLEA GENERAL |
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| SECRETARIA GEMER AL li .
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Fuente: Manual de Calidad M SGC 402-001

» Asamblea General de Accionistas

La constituye el niumero plural de accionistas inscritos en el libro de “Registro
de Accionistas” o de sus representantes o mandatarios, convocados y reunidos
en las condiciones que sefialan los estatutos.

Segun lo dispuesto en la naturaleza juridica como de caracter mixto,
estructurada bajo el esquema de sociedad por acciones, las distribuciones de
la Asamblea General de Accionistas se encuentran definidas en los estatutos y
esta conformada por:

B VBisepidad
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Tabla 1. Asamblea General de Accionistas amb

ACCIONISTAS PORCENTA.E

hunicipio de Bucaramanga 78.65 %
Repdblica de Colombia-Ministerio de Hacienda 15.61 %
hunicipio de Girdn 0.90 %
hunicipio de Flaridablanca 0.59 %
Hospital Ramdn Gonzalez “alencia 0.15 %
Compafiia Autdnoma Regional para la Defensa de la Meseta de o
Bucaramanga - COMB 0.0002 %
SUBTOTAL SECTOR OFICIAL 0.95 %
SECTOR PRIVADO
Particulares varios(256) 0.13 %
Subtotal Acciones Circulacion 96.05 %
Acciones propias readguiridas 3.94 %
Total Acciones 100 %

Fuente: http://www.amb.com.co/informacion/if accionistas.asp

» Junta Directiva

Esta integrada por siete miembros principales y siete suplentes elegidos por la
Asamblea General de Accionistas, de forma que exista una representacion
directamente proporcional a la distribucion de la propiedad accionaria; sus
funciones estan definidas en los estatutos segun lo dispuesto por la naturaleza
juridica de la empresa.

Tabla 2. Miembros Principales de la Junta Directiva del amb

MIEMBROS PRINCIPALES
1. Dr. FERNANDO WARGAS MENDOZA,
Alcalde de Bucaramanga
2. Dr. RAFAEL SERRAND SARMIENTD
Fector UDES
3. Or. FRANZ MUTIS CABALLERC
Fresidente 33l
4. Dr. WILSON MORA CADEMNA,
Gerente Terminal de Transportes
A, Dr. LUIZ ALBERTO QUINTERD GONZALES
Alcalde de Girdn
B. Or. CESAR AUGUSTD GLUEVARA BELTRAN
Director CAJASAN
7. Dra. GRACE MARIA MICHAELS RUIZ
Fepresentante Ministerio de Hacienda
Fuente: http://www.amb.com.co/informacion/if junta.asp
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Tabla 3. Miembros Suplentes de la Junta Directiva del amb

MIEMBROS SUPLENTES

1. Dra. LUCY GUERRERD RODRIGLUEZ
secettatia de Hacienda de Bucaramanga
2. R.P. ORLAMDO RUEDA ACEVEDO O.F.
Rector USTA,
3. Dra. ELVIA HERCILIA PAES GOMEL
Directora COMB
4. Dr. JUAN CAMILD BELTRAN DOMINGLUEL
Director FENALCO
5. Dr. EULISES BALCAZAR NAVARRD
Llcalde de Floridablanca
G. Dr. GERARDD RINCON MURCA
Accionista amb
7. Dr. OSCAR WWILLIAM WALERD ACOSTA,
Fepresentante Ministerio de Hacienda

Fuente: http://www.amb.com.co/informacion/if junta.asp

» Gerencia General

Orienta el desarrollo de las areas de mercadeo, produccion, disefid e
ingenieria, administracion y finanzas de la empresa, incorporando a dinamica
empresarial un pensamiento global sobre la innovacion hacia el mejoramiento
continuo con el fin de garantizar el cumplimiento de la mision y vision

institucional.
Figura 2. Gerencia General amb
GERENCIA GENERAL
_____________ - cOME
SECRETARIA GEHERAL CORPORATIVO
RELACIONES | CONTROL DE GESTION
INTERINSTITUCIONALES |
UNIDAD EJECUTORA PROY. | | ASISTENTE GERENCIA
EMBALSE BUCARAMANGA. | | GEHERAL
‘ GESTIOMN HURANA }7
GESTION DE CaLIDAD
[ [ I |
GERENCIA DE GERENCIA P?_';':I?;%':)ﬂﬁ, GERENCIA
OPERACIONES FINAHCIERA s COMERCIAL

Fuente: Manual de Calidad
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» Secretaria General

Asesora y apoya a la gerencia general y equipo directivo en la formulacién de
politicas, normas y procedimientos orientados a la ejecucion vy
perfeccionamiento legal de las acciones y procesos internos de la empresa.
Atiende sus funciones a través de las siguientes areas: Division Gestion
Contratacion, Division Gestion Compras, Coordinacion Juridica y Seccion
Gestion Documental y Defensor del Usuario.

Figura 3. Secretaria General del amb

SECRETARIA GENERAL

COORDINACION
JURIDICA
SECCIOHN GESTION
DOCUMENTAL
Defensor del
Usuario J
DIVISION GESTION
CONTRATACION DIVISION GESTIOHN COMPRAS

Fuente: Manual de Calidad M SGC 402-001

» Control de Gestion

Asesora a la empresa en los aspectos relacionados con el Control Interno,
mediante la elaboracion de la Planeacion del sistema de Control Interno,
procedimientos y mecanismos de verificacion, evaluacion y control para el
procesamiento y generaciéon de resultados de la gestion en cada una de las
dependencias de la empresa.

Relaciones Interinstitucionales
Establece estrategias, objetivos y metas relacionadas con el area de la
comunicacion, buscando consolidar la imagen de la empresa, a través de la

divulgacion de las politicas, planes, programas, proyectos y actividades de la
empresa.
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Figura 4. Relaciones Interinstitucionales del amb

GERENCIA GENERAL

RELACIONES
INTERINSTITUCIONALES

JEFE DE
COMUMICAZIONES

Fuente: Manual de Calidad M SGC 402-001
» Gestion Humana

Administracién del talento humano necesario para el correcto funcionamiento
de la empresa en cuanto a: planificacion, seleccién, induccion y entrenamiento,
evaluacién y control del desempefio, manejo de ndémina, prestaciones sociales
y econdmicas.

Figura 5. Gestion Humana del amb

GERENCIA GENERAL

GESTION HUMANA

Seccion Salud Ocupacional
v Seguridad Industrial

Seccidn Sisterma de
Informacion de B. Humano

Fuente: Manual de Calidad M SGC 402-001
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» Gerencia de Operaciones

Se encarga de planear, coordinar, evaluar y controlar las actividades
relacionadas con los procesos de obtencidon, transformacion, suministro,
distribucion y preservacion del agua potable acorde con los parametros de
calidad exigidos. Atiende sus funciones a través de las siguientes areas:
Division de Captacién. Division de Tratamiento, Departamento de Control de
Calidad de Aguas, Divisién de Distribucion, Coordinaciéon de Mantenimiento
Mecanico y Coordinacion de Mantenimiento Eléctrico.

Figura 6. Gerencia de Operaciones del amb

GERENCIA DE OPERACIONES

SECCION CONTROL
CALIDAD AGUAS

DIVISION

DIVISION CAPTACION TRATAMIENTO

_I_—_L—W_

S PLANTA LA FLORAY
MORRORICO
5. PLANTA BOSCOHIA
5. PLANTA
FLORIDABLANCA

DIVISION

DISTRIBUCIOH

COORDINACION
MANTEHIMIENT O
MECAHNICO

t

5. DISPOHIBILIDAD E
INSTALACIOHES

SECCION MAHTEHIMIENTO
INFRAESTRUCTURAS

SECCION REDES

5. ABASTECIMIENT ¢

Fuente: Manual de Calidad M SGC 402-001

» Gerencia Financiera

COORDINACION
MANTEHIMIENTO
ELECTRICO ¥ ELECTROHICO

Se encarga de gestionar y optimizar los recursos econdmicos para que se
cubran las necesidades que se generen e incorporen los recursos de capital
requeridos. Atiende sus funciones a través de las siguientes areas: Division

Contabilidad, Division Tesoreria,
Coordinacion Presupuestos,

Division

Seccion
Mantenimiento y Seccion almacén General.

Sistemas
Servicios

de Informacion,

Administrativos vy
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Figura 7. Gerencia Financiera del amb

GERENCIA FINANCIERA

COORDINACION

PRESUPUESTO SECCION SERWVICIOS
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| [
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Fuente: Manual de Calidad M SGC 402-001

» Gerencia de Planeacion de Proyectos

Le corresponde planear, coordinar, desarrollar, evaluar y controlar actividades
de investigacion y desarrollo de la empresa, teniendo en cuenta factores de
riesgo entre otros. Atiende sus funciones a través de las siguientes areas:
Divisién Estudios Disefios e Interventorias, Divisidn nuevos Abastecimientos y
Divisién Negocios Estratégicos y Coordinacion Gestion Ambiental.

Figura 8. Gerencia Planeacion y Proyectos del amb

GERENCIA PLANEACION Y
PROYECTOS
COORDINACION GESTION
AMBIENTAL
DIVISION DE ESTUDIOS, DIVISION HEGOCIOS
f ' DIVISION HUEVOS
DISENOS E INTERVEHTORIAS ESTRATEGICOS ABASTECIMIENTOS

Fuente: Manual de Calidad M SGC 402-001
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» Gerencia Comercial

Se encarga de garantizar las actividades de planeacién, organizacion,
ejecucion, evaluacion y control a los procesos de comercializacion de los
servicios que brinda la empresa. Atiende sus funciones a través de las
siguientes areas: Division Servicio al Cliente y Gestién Comunitaria, Divisién
Facturacion, Division Cobranzas y Division Atencion técnica Domiciliaria,
Coordinacién Peticiones, quejas y Recursos, Seccion Medidores y Seccion

Unidad Antifraude.

Figura 9. Gerencia Comercial del amb

GERENCIA COMERCIAL

+" COMITE DE
RECLAMOS

SECCION UHIDAD
ANTIFRAULE

COORDINACION PETICIONES,
QUEJAS Y RECURSOS

DIVISION SERVICIO AL
CLIENTE Y GESTION
COMUNITARIA

DIVISIOH FACTURACIGH

DIVISION COBRAHZAS

ATENCION TECHICA
DOMICILIARIA

Fuente: Manual de Calidad M SGC 402-001

SECCION MEDIDORES

1.6. DESCRIPCION DEL AREA ESPECIFICA DE TRABAJO

El area especifica de trabajo en la cual se va a desarrollar la practica empresarial esta
ubicada en la sede administrativa del Acueducto Metropolitano de Bucaramanga S.A.
E.S.P., en la oficina de la Coordinaciéon de Gestiéon de Calidad en las instalaciones
pertenecientes a la Gerencia de Operaciones. Cabe aclarar, que de acuerdo a la
estructura organizacional de la empresa, en la actualidad la coordinacién de Gestion
de la Calidad pertenece a la Gerencia General, pero su area de trabajo se encuentra
ubicada en la Gerencia de Operaciones.

B VBisepidad

Bolivariana



~amb

ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.AE.S.P

2. DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

El diagnéstico de la empresa es un resumen analitico de la trayectoria y situacién actual
del amb y cada uno de sus procesos, asi como de la Coordinacion de Gestion de la
Calidad, area en la cual se desarrolla el presente proyecto, analizando principalmente el
sistema de gestién actual de la empresa y la posibilidad de hacer una integracién de
sistemas de gestion (gestion de calidad, gestion ambiental y gestién en seguridad y salud
ocupacional).

Para este analisis se identificaron dimensiones fundamentales en el diagndstico de una
empresa como lo son:

» Estrategia y Planificacion: Se analiza el grado de definicion de las
orientaciones estratégicas, como estas son formuladas y si van de acuerdo al
propésito empresarial.

» Gestion del Personal: Se analiza la calidad del personal que trabaja en la
empresa asi como su desarrollo dentro de la misma.

» Gestion de Recursos: Se analiza la disposicion y utilizacion de los recursos
disponibles dentro de la empresa (econémicos e infraestructura)

» Gestion de la Informacion: Cuenta la empresa con sistemas de informacion
adecuados que impacten sobre los procesos, productos o servicios dentro de
la empresa?

» Satisfaccion del Cliente: Nivel de compromiso que tiene la empresa para con
sus clientes.

2.1 ANALISIS DEL amb Y LA COORDINACION DE GESTION DE CALIDAD

Aplicacion de las dimensiones identificadas en el Acueducto Metropolitano de
Bucaramanga S.A. E.S.P., y el area especifica de trabajo la Coordinacién de Gestiéon de
Calidad.

» Analisis de la Estrategia y la Planificacion: El amb cuenta con una plataforma
estratégica enfocada en el propdsito empresaria y por medio de la cual rige su
funcionamiento. Hacen parte de esta plataforma la mision, vision, politica de
calidad y valores corporativos que se evidencian en el dia a dia de sus
trabajadores, desde la alta direcciébn hasta cada uno de los operarios.

B Upieided
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» Por otra parte el amb cuenta con un area especifica “Gerencia de Planeacion

y Proyectos” encargada de planear, coordinar, desarrollar, evaluar y controlar
actividades de investigacion y desarrollo dentro de la empresa, con el fin de
establecer politicas institucionales, objetivos claros, metas medibles vy
estrategias factibles con la apropiacion adecuada de los recursos.

Gestion del Personal: El personal que trabaja en la empresa es
minuciosamente seleccionado, analizando sus competencias laborarles y su
capacidad de trabajo en equipo. Ademas, es evaluado continuamente con el fin
de medir su desempefio.

Por otro lado, la Division de Gestion Humana se encarga de velar por el
bienestar de todos los trabajadores, incentivandolos a través de beneficios
laborales, beneficios educativos, beneficios de salud, auxilios, préstamos,
desarrollando actividades deportivas y recreativas y haciendo que se
involucren con la empresa por medio de comités, dentro de los que se
encuentra: Comité de recreacion y deporte, comité de escalafén y ascensos,
comité de vivienda, comité de salud, comité de salud ocupacional, comité de
reclamos y comité de convivencia laboral. El amb se preocupa también por
mantener buenas relaciones con el sector educativo, razén por la cual, cuenta
con practicantes universitarios en la mayoria de las areas de la empresa.

Gestion de Recursos: La Gerencia Financiera es la en encargada de gestionar
y optimizar los recursos de la empresa y la Gerencia de Planeacion y
Proyectos se encarga de la realizacion de estudios de factibilidad de cada uno
de los proyectos emprendidos por la misma con el fin de hacer buen uso de los
recursos y asegurar su viabilidad. En cuanto a la infraestructura, la amb cuenta
con 3 plantas de tratamiento, 37 tanques de almacenamiento, 1208 Km de
redes de distribucion, 11.057 Hectareas de bosques propios, un parque natural
llamado: “Parque del Agua” dentro del cual se encuentra la sede
administrativa, que aunque cuenta con el espacio suficiente para ubicar todas
las areas de la empresa, en la actualidad las Secciones de Redes, Medidores y
Seguridad Industrial y Salud Ocupacional todavia se encuentran ubicadas en
la antigua sede del Acueducto.

Gestion de la Informacion: La division de Sistemas de Informacion es la
encargada del desarrollo, mantenimiento, administracion, capacitacion vy
seguridad de los sistemas de informacién dentro de la empresa, la cual,
actualmente dispone se una amplia infraestructura de comunicacion, dentro de
los que se encuentran: intranet, Internet, fax, teléfono, radio portatil, celulares,
carteleras informativas, entre otros, necesarios para asegurar la eficacia del
sistema de comunicacion.

Satisfaccion del Cliente: Teniendo en cuenta que el usuario es el objetivo de la
empresa, parte esencial de su quehacer y merece atencion oportuna y
tratamiento respetuoso como estrategia fundamental el amb fortalece la
direccién orientada al servicio, y lo hace a través de la Gerencia Comercial. Alli
se reciben las solicitudes, sugerencias, reclamos e inquietudes de los clientes
(usuarios) a través de diferentes medios de comunicacion como son: El
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contacto directo con los mismos, cartas, llamadas telefénicas, via fax, pagina
web, correo electrénico. Ademas la empresa cuenta con el “Call Center”
(262-#), el cual permite el contacto y atencion permanente de de quejas,
reclamos, dudas, dafios y sugerencias de los clientes y usuarios.

Por otro lado, la Coordinacién de Gestion de Calidad es la encargada de hacerle
seguimiento al Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa, la cual fue Certificada por
el ICONTEC bajo la NTC ISO 9001:2000 en el 2006, en donde el alcance aplicé a los
procesos en el Sistema Operacional de Captacién, Tratamiento y Distribucion y en el
Sistema Comercial de Atenciéon Técnica Domiciliaria. Actualmente se quiere ampliar el
certificado ICONTEC y el nuevo alcance aplica a los Procesos Operativos de Servicio al
Cliente, Facturacion, Cobranzas, Nuevos Abastecimientos, Recursos Hidricos y Gestién
Ambiental. La auditoria de certificacion se llevara a cabo en el mes de Abril del presente
afo.
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3. ANTECEDENTES

SISTEMAS DE
GESTION

DESCRIPCION

ESTADO ACTUAL

Sistema de Gestion
de la Calidad

Certificado otorgado por el
ICONTEC bajo la norma ISO
9001:2000, y se encuentra a
cargo de la Coordinacién de
Gestion de la Calidad.

Certificado otorgado a la
empresa con un alcance a los
procesos de Captacion,
Tratamiento, Distribucion vy
Atencion Técnica Domiciliaria.

Se encuentra en proceso la
ampliacion del alcance del
sistema a los procesos de
Servicio al cliente, facturacion,
cobranzas, nuevos
abastecimientos, recursos
hidricos y gestion ambiental.

SISTEMAS DE
GESTION

DESCRIPCION

ESTADO ACTUAL

Sistema de Gestion
Ambiental

A cargo de la Coordinaciéon de
Gestion Ambiental, el cual se

encarga de garantizar las
actividades encaminadas al
desarrollo ambiental segun
aspectos  legales, impacto

ambiental e impacto social de
los proyectos en las éreas
urbanay rural.

No esta certificado.

Gestion ambiental Rural:
Conservacion y mantenimiento
de bosques y cuencas, control
de vertimientos y de

actividades que puedan
generar contaminacion.

Gestion ambiental Urbana:
Desarrollo de Guias

ambientales en obras civiles y
planes de saneamiento basico.

Se esta implementando
manejo de residuos solidos y
programas de reciclaje.
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SISTEMAS DE
GESTION

DESCRIPCION

ESTADO ACTUAL

Sistema de
Seguridad y Salud
Ocupacional

A cargo de la Seccién de Salud
Ocupacional, quien se encarga
de disefar e implementar
programas que contribuyan en
el bienestar del personal
contemplando actividades de
medicina preventiva, del trabajo,
higiene y seguridad industrial.

No esta certificado.

Cuenta con 7 programas de
gestion que apuntan al
cumplimiento de los requisitos
exigidos por la ley en cuanto a
seguridad y salud ocupacional.

Se realizan constantemente
capacitaciones en salud a los
trabajadores.

Se capacita a los trabajadores
en competencias laborales en
salud ocupacional evaluadas y
certificadas por el SENA.

Se cuenta con el Programa de
Salud Ocupacional, el
Panorama de Riesgos, el
comité paritario de Salud
Ocupacional “COPASO” e
igualmente el reglamento
interno de higiene y Seguridad
Industrial.

Hay un plan de emergencia y
sefalizacion.
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4. JUSTIFICACION

Actualmente no es suficiente para una organizacion, entregar productos que cumplan con
las necesidades y expectativas de sus clientes. Cada una de las partes interesadas
(sociedad, gobierno, medio ambiente, empleados, etc.) son cada dia mas exigentes y no
so6lo se preocupan por la calidad de los productos y servicios ofrecidos, sino por la manera
y el impacto de cémo fue alcanzada dicha calidad. Ademas de lo anterior, es necesario
que interiormente se estén alcanzando niveles de desarrollo institucional, econdmico,
ambiental y social que procuren la sostenibilidad y legitimidad de la organizacion.

Un sistema de gestién integrado es una forma de enfocar los procesos y las actividades
organizacionales a la interdependencia y complemento de las variables: calidad, ambiente
y seguridad y salud ocupacional.

El principal interés del Acueducto Metropolitano de Bucaramanga (amb), al implementar
un sistema de gestion integrado, es el de usar los ajustes estratégicos de cada variable
para propiciar el desarrollo institucional, el crecimiento econémico sostenible, la evasion
de impactos ambientales negativos y la responsabilidad social, optimizando recursos y
esfuerzos.

Actualmente el amb tiene certificacion 1SO 9001:2000 para los procesos que conforman
su cadena de valor (Ver Anexo 1. Mapa de Procesos del amb); ha avanzado
notablemente en seguridad y salud ocupacional y comienza a hacer gestiones en materia
ambiental. Sin embargo, se hace necesario unir fuerzas y aprovechar los elementos que
tienen en comun el Sistema de Gestion de la Calidad con los sistemas de Seguridad y
Salud Ocupacional y de Gestion Ambiental, para la implementacién del Sistema de
Gestion Integrada.

El aporte de la practica en dicho proceso de implementacién, corresponde a la
identificacion e integracion de los elementos comunes de dichos sistemas y la creacion de
una herramienta-guia para el disefio y posterior implementacion del Sistema de Gestion
Integrado en el amb.

B Upieided
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5. OBJETIVOS

5.1. OBJETIVO GENERAL

Disefiar una herramienta metodolégica para la implementacién de un Sistema de
Gestion Integrado, en el Acueducto Metropolitano de Bucaramanga S.A. E.S.P.

5.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.

Identificar e interpretar los requisitos de las normas: NTC GP 1000:2004, NTC
ISO 14001:2004 Y NTC OHSAS 18001:2007, por parte de los duefos de proceso
involucrados.

Integrar los aspectos comunes entre los Sistemas de Gestion de la Calidad (NTC
GP 1000:2004), Gestion Ambiental (NTC ISO 14001:2004) y Seguridad y Salud
Ocupacional (OHSAS 18001:2007) en los procesos del amb.

Estructurar el marco de contexto y las generalidades de la herramienta
metodolégica para la implementacion del Sistema de Gestion Integrado.

Establecer la secuencia de las actividades comunes y particulares a desarrollar
en la implementacion del Sistema de Gestidn Integrado.

Involucrar a los responsables de la implementacion (duefios de proceso), en la
construccion de la herramienta.
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6. MARCO TEORICO

6.1. SISTEMA DE GESTION INTEGRADO®

Un Sistema de Integrado hace referencia a dos o mas Sistemas de Gestidén que se
administran de manera unificada por parte de la direcciéon en una cultura de mejora de
acuerdo a los principios de la organizacion.

El propédsito de un Sistema de Gestion Integrado es brindar una estructura para un
Sistema de Gestion total que integre los aspectos comunes de los sistemas
individuales para evitar duplicaciones y mejorar la eficacia y eficiencia del negocio.

6.1.1.

Beneficios de un Sistema de Gestién Integrado’

Algunos de los beneficios percibidos al implementar un Sistema de Gestion
Integrado son:

| ]
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Brinda a la alta direccion una visidon unificada del desempefio de la
organizacion en lugar de una estratificada.

Reduce la duplicacién y los costos asociados con la administracion de
sistemas de gestion independientes.

Equilibra objetivos conflictivos.

Mejora el control de riesgos.

Reduce el potencial de responsabilidades y relaciones conflictivas.

Mejora la armonizacion y optimizacién de las practicas.

Puede aumentar la eficiencia operacional.

Puede mejorar las comunicaciones internas y externas.

Puede facilitar el entrenamiento y el desarrollo.

Reduce potencialmente el tiempo de auditoria por tercera parte y las
frecuencias de auditoria.

Establece una estructura que establecera la asimilaciéon de normas futuras
de sistemas de gestion.

Otras ventajas que genera un Sistema de Gestion Integrado en una organizacion

son:

[ g

La aceptacion global de los sistemas de gestiébn estandar trae consigo
importantes acuerdos para ganar contratos, mantener la fidelidad de los
clientes y de los consumidores, adicionalmente se adoptan las mejores
practicas de la competencia

® http://www.inalcec.com.co
" CORRIE, Charles. Secretario 1SO/TC 176/SC2. Business Manager BSI (Reino Unido)
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Aumenta la participacién y genera ventaja competitiva de mercado

Reduce el conflicto entre los conceptos de calidad, medio ambiente y
seguridad y salud

Genera competencias y motivacion en el personal de la organizacion.
Mejoramiento de clima organizacional

Motiva el trabajo en equipo.

Optimiza la induccién y capacitacion de los miembros de la organizacion.
Incrementa la efectividad del sistema de la direccién, unificando y
apuntando a los objetivos, politicas, planificacién, entrenamiento,
inspeccion, auditoria y control especificos.

» Optimiza la documentacién del sistema de gestion de la organizacion.

LA
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6.2. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

El Sistema de Gestion de la Calidad — SGC, es una metodologia definida en la norma
internacional NTC - ISO 9001 version 2000, como un modelo administrativo que
permite a las instituciones publicas y privadas organizar la gestién de todos sus
procesos, enfocada a la satisfaccion de los clientes. Esto incluye la estructura
organizacional, actividades de planificacion, responsabilidades, practicas,
procedimientos, procesos y recursos para desarrollar, implementar, alcanzar, revisar y
mantener la politica del SGC de la organizacion.

El objetivo de la implementacion de un sistema de gestion de calidad es el de disponer
de herramientas practicas para mejorar la gestion en cuanto a los productos y/o
servicios que ofrece la organizacion, enfocada a la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de los clientes y partes interesadas.

Por medio de la Ley 872 del 2003 se crea el Sistema de Gestidon de la Calidad en las
Instituciones Publicas, presentado como una “Herramienta de gestion sistematica y
transparente que permita dirigir y evaluar el desempefio institucional, en términos de
calidad y satisfaccidén en la prestacion de los servicios a cargo de las entidades y
agentes obligados.” De acuerdo a esto, el gobierno nacional adopté mediante el
decreto 4110 de 2004 la NTC GP 1000:2004 (Norma Técnica de Calidad en la Gestion
Publica), mediante la cual se determinan las generalidades y los requisitos minimos
para establecer, documentar, implementar y mantener un Sistema de Gestion de la
Calidad. Estd norma es de obligatoria aplicacion y cumplimiento por parte de las
entidades y organismos de la Rama Ejecutiva del Poder y de otras entidades
prestadoras de servicios.

La elaboracion de la norma se realizO en el marco de un convenio entre el
Departamento Administrativo de la Funcion Publica (DAFP) y el ICONTEC, en donde
el primero es el encargado de la administracién del documento y el segundo es el ente
asesor del gobierno en el tema y organismo nacional de certificacion.

Cabe aclarar que los documentos base para la elaboraciéon de las normas fueron
principalmente las normas de la serie ISO 9000 y la implementacién de la norma

8 Ley 872 de 2003
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permite el cumplimiento de la norma internacional ISO 9001, puesto que ajusta la
terminologia y los requisitos de ésta a la aplicacién especifica en las entidades
obligadas. Sin embargo, la norma NTC GP 1000:2004 integra requisitos y conceptos
adicionales a los del estandar ISO como lo son:

>

Los principios de Transparencia, que hace referencia al acceso a la
informacion para el control social; y Coordinacién, cooperacion y articulacion,
que permite evidenciar el trabajo en equipo entre entidades.

El enfoque de la norma no es solo hacia la eficacia, también a la eficiencia y
efectividad.

La identificacién y control de riesgos, entendidos como toda situacion que
pueda entorpecer el desarrollo normal de las funciones de Ia
entidad y le impidan el logro de sus objetivos.

Los beneficios que obtienen las organizaciones con la implementacién del Sistema de
Gestiodn de la Calidad, son los siguientes:

y¥vYrw yFvYy vy
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Mejora la imagen y la competitividad

Aumenta la confianza en los servicios que ofrece la Organizacion

Genera respaldo a la gestion que realiza la organizacion

Mejora en la comunicacion con organismos de control y otras partes
interesadas

Dispone de herramientas eficaces para la soluciéon de problemas

Mejora el clima organizacional y la comunicacion entre procesos

Permite identificar fortalezas y debilidades en la prestacion del servicio o
elaboracion de productos

Reduce re-procesos y desperdicios

Reduce potencial de tiempos improductivos y costos asociados

Brinda mayores posibilidades de conseguir nuevos clientes y nuevos negocios
Dispone de una base para el montaje de otros sistemas de gestion, como
gestion ambiental y gestion de salud y seguridad.

6.3. SISTEMA DE GESTION AMBIENTAL®

La implementacion de la ISO 14001:2000, Sistema de Gestion Ambiental crea un
enfoque sistematico para las actividades ambientales y la mejora en los procesos en
las empresas dirigido a:

» Definir los aspectos e impactos ambientales significativos para la
organizacion.

Plantear objetivos y metas del desempefio ambiental.

Establecer programas de administracion ambiental.

Definir la politica ambiental de la organizacion.

Fortalecer la responsabilidad personal con el ambiente.

¥yYYyV¥YY

° www.icontec.org.co
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La certificacion ICONTEC ISO 14001: 2000 demuestra ante la autoridad competente
el cumplimiento de la reglamentacion ambiental vigente en el pais, sirve como
evidencia - para la comunidad o cualquier parte interesada - de un desempeio
ambiental sano que respalda y potencia la imagen de las empresas y ayuda a las
organizaciones a responder ante presiones y estimulos provenientes de las
autoridades ambientales y otros estamentos, para lograr un desempefo ambiental
sano y la conservacion de los recursos naturales.

6.4. SISTEMA DE GESTION EN SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL"

Seguridad y salud ocupacional son las condiciones y factores que inciden en el
bienestar de los empleados, trabajadores temporales, personal contratistas, visitantes
y cualquier otra persona en el sitio de trabajo.

El Sistema de Gestion de S&SO es una parte de la gestion empresarial que facilita la
administracion de los riesgos asociados con el negocio de la organizacion. Esto
incluye la estructura organizacional, actividades de planificacién, responsabilidades,
practicas, procedimientos, procesos y recursos para desarrollar, implementar,
alcanzar, revisar y mantener la politica de S&SO de la organizacién.

Sus objetivos son controlar los riesgos de seguridad y salud ocupacional y mejorar su
desempeno; eliminar o minimizar los riesgos para los empleados, otras partes
interesadas y la organizacién; implementar, mantener y mejorar un estilo de vida
laboral, acorde con el marco legal y lo convenido colectivamente; el enfoque de
seguridad y salud se orienta basicamente a la prevencion de accidentes y
enfermedades laborales en el entorno laboral.

Los beneficios que se logran con su implementacion son entre otros:

» Consolidar la imagen de prevenciéon de riesgos ante colaboradores, clientes,
proveedores, entidades gubernamentales y la comunidad.

» Otorgar una posicion privilegiada frente a la autoridad competente, porque
demuestra el cumplimiento de la reglamentacion vigente y de los compromisos
adquiridos.

» Dar mayor poder de negociacion con las companias aseguradoras, gracias a la
garantia de la gestion del riesgo de la empresa.

» Asegurar la credibilidad centrada en el control de la seguridad y la salud
ocupacional.

» Mejorar el manejo de los riesgos en seguridad y salud ocupacional, ahora y en
el futuro

» Facilitar la implementacion de un sistema integrado de gestion.

' www.icontec.org.co
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7. METODOLOGIA DE DESARROLLO DE LA PRACTICA

El desarrollo de la herramienta para la implementacién del Sistema de Gestion Integrado
en el Acueducto Metropolitano de Bucaramanga S.A ESP, comienza con la identificacion
e interpretacién de los requisitos de las normas que haran parte del sistema integrado
(NTC GP 1000:2004, NTC ISO 14001:2004 y NTC OHSAS 18001:2007), continua con la
identificacion de los aspectos comunes entre las normas y la integraciéon de dichos
aspectos de acuerdo a las necesidades de la empresa, luego se estructura la herramienta
estableciendo el marco de contexto de la misma y sus generalidades seguido de la
secuencia de las actividades, por ultimo se redacta la herramienta y se socializa ante los
principales interesados del desarrollo de la misma en la empresa. Figura 10.

Esta metodologia se llevo a cabo siguiendo estos pasos y contd con la asesoria
permanente de la coordinadora de Gestion de Calidad de la empresa, asi como de la
coordinadora de Gestion Ambiental y el Jefe de Seccion de Seguridad y Salud
Ocupacional.

Figura 10. Pasos del desarrollo de la herramienta para la implementacién del Sistema de
Gestion Integrado en el amb

I Actividades I

Requisitos GP 1000 / ISO 14001 / OHSAS 18001
7y | Elementos |

1. Identificacione
Interpretacion

Aspectos

Marco de Contexto
T . i6 . i6 ey
o Generalidades l 3. Estructuracion |<—| 2.Integracion I Cor;il;:l:;ae:tre

4. Establecimiento

VL

Secuenciade
Actividades

| 6.Presentacion }--»| HERRAMIENTA METODOLOGICA [«--:{ 5.Redaccion |

Fuente: Creacién Propia
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8. IDENTIFICACION E INTERPRETACION DE LOS REQUISITOS DE LAS NORMAS
NTC GP 1000:2004, ISO 14001:2004 Y OHSAS 18001:2007

La identificaciéon e interpretacion se realizé por medio de un diagnéstico respecto a las
normas que permiten dar cumplimiento a los requisitos de calidad, gestion ambiental y de
seguridad y salud ocupacional por parte de la empresa, utilizando listas de chequeo
basados en la NTC GP 1000:2004 (Anexo 2), NTC ISO 14001:2004 (Anexo 3) y NTC
OHSAS 18001:2007 (Anexo 4) respectivamente, en donde se plasmaron los requisitos de
cada una en forma de preguntas para determinar el grado de cumplimiento de las mismas
y analizar los no cumplimientos, permitiendo establecer el enfoque de la herramienta de
disefio del Sistema de Gestion Integrado en el amb.

Por otro lado, la NTC GP 1000 (Norma Técnica de la Calidad en la Gestion Publica)
presenta compatibilidad con algunas leyes aplicables a las empresas del Estado o
prestadoras de Servicio Publicos, como es el caso del amb.

Dentro de esas leyes se encuentran las siguiente:

- Ley 872 de 2003: Por la cual se crea el sistema de gestion de la calidad en la Rama
Ejecutiva del Poder Publico y en otras entidades prestadoras de servicios.

- Ley 87 de 1993: Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control
interno en las entidades y organismos del Estado.

- Ley 489 de 1998: por la cual se dictan normas sobre la organizacién y
funcionamiento de las entidades del orden nacional

Por esta razén se elabordé una lista chequeo para realizar el diagndstico a dicha
legislacion, ver su compatibilidad con la NTC GP 1000:2004 y el grado de cumplimiento
dentro de la empresa (Anexo 5)

Este diagndstico se llevd a cabo con la participacion activa de la Coordinadora de Gestion
de Calidad, la Coordinadora de Gestién Ambiental y el Jefe de Seccién de Seguridad y
Salud Ocupacional de la empresa, propiciando asi la identificacion de cada uno de los
requisitos exigidos por las normas, para su entendimiento, interpretacion y posterior
implementacion exitosa del sistema integrado.

8.1 RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (NTC
GP 1000:2004)

El diagnéstico realizado al Sistema de Gestion de la Calidad bajo la NTC GP
1000:2004, arrojé un 75% de cumplimiento frente a los requisitos. Lo anterior se debe
a que la mayoria de los requisitos de la NTC GP 1000:2004, son contemplados por la
NTC ISO 9001:2000, norma bajo la cual se encuentra certificado el amb actualmente.
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El porcentaje de incumplimiento (25%) contempla los requisitos adicionales de la NTC
GP 1000:2004 y abarcan principalmente, los siguientes temas:

- Politica y objetivos de calidad de acuerdo a los planes de Desarrollo
Departamentales, Sectoriales y Administrativos, sistema de control interno y planes
estratégicos establecidos por la empresa.

- Mecanismos de participacion ciudadana para la comunicacion con los clientes

- Identificacion y control de los riesgos asociados a la prestacion del servicio (mapas y
panoramas de riesgos)

- Control de documentos asociado a la ley general de archivos

- Enfoque hacia la eficiencia y efectividad en la gestion.

Por otro lado, hace parte de ese porcentaje de incumplimiento los requisitos
asociados al Disefio y Desarrollo de productos y/o servicios, que bajo la NTC ISO
9001:2000 se tenia como exclusion y que para la NTC GP 1000:2000 no aplica, ya
que la empresa realiza disefio y desarrollo en algunos procesos que impactan en la
prestacion del servicio publico de acueducto y en otros que no lo hacen directamente.

Figura 11. Resultados del diagnéstico al Sistema de Gestion de Calidad bajo la NTC GP
1000:2004

RESULTADOSDIAGNOSTICO NTC GP
1000:2004

H Cumplimiento

H No Cumplimiento

Fuente: Lista de chequeo del Sistema de Gestién de Calidad

8.2 RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO AL SISTEMA DE GESTION AMBIENTAL (NTC
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ISO 14001:2004)

El diagnostico del Sistema de Gestion Ambiental bajo la norma NTC ISO 14001:2004
arrojé un porcentaje de cumplimiento del 1%, pues aunque se tiene una guia de
manejo ambiental, no abarca la totalidad de los requisitos de la norma y no se aplica
en la actualidad.

Este diagnéstico evidencia la necesidad de concentrar esfuerzos en la identificacion,
valoracién y gestion de aspectos e impactos ambientales.
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Cabe recalcar que debido al objeto social de la Organizacion, el impacto ambiental es
notable y de crucial importancia; teniendo que cumplir varias normas y requisitos
legales sobre el cuidado del medio ambiente.

Figura 12. Resultados del diagnéstico al Sistema de Gestion Ambiental bajo la NTC ISO
14001:2004

RESULTADOS DIAGNOSTICOISO
14001:2004

1%

B Cumplimiento

B No Cumplimiento

Fuente: Lista de Chequeo del Sistema de Gestion Ambiental

8.3 RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO AL SISTEMA DE SEGURIDAD Y SALUD
OCUPACIONAL (NTC OHSAS 18001:2007)

El diagnéstico del Sistema de Gestion en Seguridad y Salud Ocupacional bajo la
norma NTC OHSAS 18001:2007 arrojé un porcentaje de cumplimiento del 57%, ya
que por ley se deben cumplir gran parte de estos requisitos. El 43% restante hace
referencia a requisitos de la documentacién, seguimiento y medicién del sistema,
evaluacion del cumplimiento legal, auditoria interna, revision por la direccion, entre los

mas importantes.

Figura 13. Resultados del diagndstico al Sistema de Gestion de Seguridad y Salud
Ocupacional bajo la NTC OHSAS 18001:2007

RESULTADOS DIAGNOSTICO OHSAS
18001:2007

M Cumplimiento M No Cumplimiento

Fuente: Lista de Chequeo del Sistema de Gestion en Seguridad y Salud Ocupacional
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8.4 RESULTADOS DEL I?IAGN(')STICO ALA LEGISLAQI()N COMPATIBLE CON EL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA GESTION PUBLICA

El diagndstico realizado a la legislacion compatible con el Sistema de Gestién de la
Calidad en la Gestion Publica, Ley 872 de 2003, Ley 87 de 1993 y Ley 489 de 1998,
arrojé un porcentaje de cumpliemiento del 92%, 85% y 38% respectivamente. El
porcentaje restante esta asociado a la falta de mecanismos de participacion
ciudadana, falta de planificacion y aplicacion de procedimientos para el disefio y
desarrollo, medicion del sistema aplicando indicadores de eficiencia y efectividad
entre otros.

Figura 14. Resultados del Diagndstico de la Ley 872/03 compatible con el Sistema de
Gestion de la Calidad en la Gestion Publica (NTC GP 1000:2004)

RESULTADOS DIAGNOSTICO LEY 872/03

H Cumplimiento B No Cumplimiento

Fuente: Lista de Chequeo de la Legislacion Compatible con el Sistema de Gestion de Calidad bajo la NTC GP
1000:2004

Figura 15. Resultados del Diagndstico de la Ley 87/93 compatible con el Sistema de Gestién
de la Calidad en la Gestion Publica (NTC GP 1000:2004)

RESULTADOS DIAGNOSTICO LEY 87/93

M Cumplimiento B No Cumplimiento

Fuente: Lista de Chequeo de la Legislaciéon Compatible con el Sistema de Gestiéon de Calidad bajo la NTC GP
1000:2004
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Figura 16. Resultados del Diagndstico de la Ley 489/98 compatible con el Sistema de
Gestion de la Calidad en la Gestion Publica (NTC GP 1000:2004)

RESULTADOS DIAGNOSTICO LEY 489/98

B Cumplimiento B No Cumplimiento

Fuente: Lista de Chequeo de la Legislacién Compatible con el Sistema de Gestién de Calidad bajo la NTC GP
1000:2004

a4 Lni d
o

46



ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.AE.S.P

~amb

9. |INTEGRACION DE LOS ASPECTOS COMUNES ENTRE LAS NORMAS NTC GP

1000:2004, 1ISO 14001:2004 Y OHSAS 18001:2007

Al mismo tiempo que se realizaba la identificacion e interpretacion de los requisitos de las
normas NTC GP 1000:2004, NTC ISO 14001:2004 y OHSAS 18001:2007, mediante la
aplicacion de las listas de chequeo, con los duefios de proceso involucrados, se fueron
identificando los aspectos comunes de las tres normas y su posible integracién en el amb
como se muestra en la tabla 4, en donde % corresponde al incumplimiento del requisito y
la no posibilidad de integracion y v° corresponde al cumplimiento del requisito y la
posibilidad de integracién dentro de la empresa.

Tabla 4. Correspondencia e interrelacion entre las normas NTC GP 1000:2004, NTC ISO

14001:2004 y NTC OHSAS 18001:2007

o) i) Lo c
— c - =4 —_ c 0
o = o = o 3 'S
g Requisito = g Requisito = 2 Requisito = 2
= g- E g' = g- ok
z =} z =} z = 'E

(@) (@) O -
4.1 Requisitos Generales x 4.1 | Requisitos Generales x 4.1 Requisitos Generales v x
4.2 | Politicade Sy SO v 4.2 | Politica Ambiental x 5.3 | Politica de calidad v v
Identificacion de peligros,
valoracion de riesgos y . Planificacion del Sistema v

431 determinacion de los| * 4.3.1 | Aspectos ambientales * 542 de Gestion de Calidad *

controles

432 |Requisitos Legales y otros x 4.3.2 Rqulgtos legales y otros | 791 Requisitos reIacmna}dps v v

requisitos con el producto y/o servicio

433 | Objetivos y programa(s) v | 433 |Obetives,  metas y| | 5,4 | Opjetivos de Calidad %

programas
5.1 Compromiso de la|
Direccion
Recursos, funciones, Recursos, funciones, Responsabilidad y| v
441 |responsabilidad, rendicion| x 4.4.1 | responsabilidad, x 5.5.1 autoridad v
de cuentas y autoridad responsabilidad y autoridad 552 Representante de al v
e Direccion
6.1 | Provisién de recursos x
6.3 | Infraestructura v
6.21 | Generalidades ~ (Recursos |
Competencia, formacién y Competencia, formaciéon y Humanos)
4.4.2 e x 442 e x v
toma de conciencia toma de conciencia .
6.2.2 Competencia, toma de x
"~ | conciencia y formacién
4.43 Comunicacion, participacion < 4.43 | Comunicacion < 55.3 Comun!cac!c?n Int_erna % v
y consulta 7.2.3 | Comunicacion con el cliente
(Requisitos de la
4.4.4 | Documentacion v | 4.4.4 | Documentacion x 4.2.1 | documentacion) x
Generalidades v
- - - - 4.2.2 | Manual de Calidad v
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o) i) e} c
— c - c —_ c o
© @ © 2 o 2 [
g Requisito £ °E’ Requisito £ g Requisito 5 ol
S g- S g' = g o
z =} z =} z = 'E

O (@] (@] -

4.4.5 | Control de Documentos x 4.4.5 | Control de documentos x 4.2.3 | Control de documentos x v

722 | Revision de los requisitos | .

4.4.6 | Control operacional x 4.4.6 | Control operacional x relacionados con el

producto

731 Planificacion del disefio y |
desarrollo

732 Eler_'ner]tos de entrada para |
el disefio y desarrollo

733 Resultados del disefio y|
desarrollo

734 Revision del disefio y|
desarrollo

735 Verificacién del disefio y <
desarrollo

736 Validacion del disefio y|
desarrollo

737 C_ont~rol de los cambios del |
disefio y desarrollo

741 P.roceso de gc.iqwsmlon de| S,
bienes y servicios
Informacion para la

7.4.2 | adquisicion de bienes y| v
servicios
Verificacion de los

7.4.3 | productos y/o servicios| v
adquiridos
Produccion y prestacion del

7.5 - . v
servicio (solo titulo)
Control de la produccion y

7.5.1 - L x
de la prestacion del servicio
Validaciéon de los procesos

7.5.2 | de la produccién y de la| v
prestacion del servicio

7.5.3 | Identificaciéon y Trazabilidad | v

7.5.4 | Propiedad del cliente v

755 Preserv_ac_:lon del producto v
y/o servicio

447 Preparacion y respuesta | 447 Preparacion y respuesta | _ ) _ v
ante emergencias ante emergencias
Control de los dispositivos
Medicion y seguimiento del . I 7.6 | de seguimiento y medicion v

451 desempefio x 4.5.1 | Seguimiento y medicién x (Medicion, analisis y

mejora)

8.1 | Generalidades x

8.2.1 | Satisfaccién del cliente v

8.2.2 | Auditoria Interna x v

8.23 Seguimiento y medicion de x
los procesos

8.04 Seguimiento y m.ec.j|0|on del|
producto y/o servicio

8.4 | Andlisis de datos x
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o) i) e} c
f 5| 3 5 | 5 | ¢
g Requisito £ °E’ Requisito £ g Requisito 5 ol
= g- E g' = g- o
z =} z =} z = E

(@] (@] (@] -
Evaluacion del cumplimiento Evaluacion del cumplimiento 7:2.2 | Revision de los requisitos
452 P x 45.2 P x relacionados con el| v
legal y otros legal S
producto y/o servicios 4
8.04 Seguimiento y medicion del v
producto
Investigacion de incidentes,
4.5.3 | no conformidades, acciones | % - - - -
correctivas y preventivas
4.5.3.1 | Investigacion de incidentes x - - - -
No conformidad, accién No conformidad, accién Control del Producto vio
4.5.3.2 | correctiva y accion | x 4.5.3 | correctiva y accion | x 8.3 Iy y v
. . Servicio No Conforme
preventiva preventiva
8.4 | Andlisis de datos x v
8.5.2 | Accion Correctiva v
8.5.3 | Accion Preventiva x
4.5.4 | Control de registros x 4.5.4 | Control de los registros x 4.2.4 | Control de los registros x v
4.5.5 | Auditoria Interna x 4.5.5 | Auditoria Interna x 8.2.2 | Auditorias Internas x v
4.6 | Revision por la direccion x 4.6 | Revision por la Direccion x 5.6 Re'V|S|9n por la  direccion
(s6lo titulo)
5.6.1 | Generalidades v v
5.6.2 | Informacion para la revisién x
5.6.3 | Resultados de la revisién x
8.5.1 | Mejora Continua x

Fuente: A partir de la norma NTC OHSAS 18001:2007

Dentro de los aspectos comunes entre las normas y de acuerdo a las necesidades y
requerimientos del amb se identificé la posibilidad de integrar los siguientes requisitos de
las normas:

49

Politica del Sistema de Gestion Integrado

Determinacién de los requisitos legales y del cliente

Provision de Recursos, funciones, responsabilidad, rendicion de cuentas y autoridad
Competencia, formacion y toma de conciencia

Comunicacién Interna y Externa con las partes interesadas

Control de Documentos y Control de Registros

Control Operacional

Preparacion y Respuesta ante Emergencias

Medicion y Seguimiento del desempefio

Evaluacién del cumplimiento legal y de los requisitos del producto y del cliente.
No conformidades, Acciones Correctivas, Preventivas y Oportunidades de Mejora
Auditorias Internas

Revisién por la Direccion
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10. ESTRUCTURACION DEL MARCO DE CONTEXTO O GENERALIDADES DE LA
HERRAMIENTA

La propuesta que se presentdé como herramienta metodoldgica, trata de una Guia de
Disefio, que le permitira al Acueducto Metropolitano de Bucaramanga S.A E.S.P,
mediante una serie de pasos, implementar un Sistema de Gestién Integrado bajo las
normas NTC GP 1000:2004, NTC ISO 14001:2004 y NTC OHSAS 18001:2007,
correspondientes a los Sistemas de Gestion de Calidad, Ambiental y de Seguridad y
Salud Ocupacional respectivamente, teniendo como base el Sistema de Gestion de
Calidad existente bajo la norma NTC ISO 9001:2000.

El marco de contexto o generalidades de la herramienta metodolégica (Guia de Disefio),
busca orientar los procesos de la empresa a la integracién de las variables mencionadas
anteriormente, las cuales se consideran importantes para satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes, cumplir con las exigencias de la sociedad y el estado, asi
como la necesidad de proteccion de los trabajadores.

Este elemento se plasmé en el primer capitulo de la Guia en mencién (Anexo 6. Guia de
Disefo para la Implementacion del Sistema de Gestion Integrado en el amb), en donde se
describid, en primer lugar, la importancia de un Sistema de Gestion Integrado en el amb,
se definieron las fases en las cuales se desarrollaria el sistema en la empresa: fase de
disefio, la cual se lleva a cabo en la construccion de la herramienta; fase de
implementacion, que es la aplicacion de la herramienta , y la fase de Mejora Continua,
que parte del cumplimiento de los requisitos de las tres normas, para establecer acciones
de mejora que le permitirdn aumentar su crecimiento y productividad; y por ultimo, se
dieron algunos conceptos relevantes de dichas variables, de acuerdo a las normas bajo
las cuales se implementa el sistema. Figura 17.

B Upieided
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Figura 17. Marco de Contexto de la herramienta metodolégica (Guia de Diseiio)

Importancia
deun SGl en

\el amb

SISTEMA DE Térmi
Sailiony GESTION " oefniciones
Definiciones INTEGRADO | Comunes

de cada |
Norma 4 (NTC GP 1000:2004, entre las
4 NTCISO 14001:2004, 4 Normas
OHSAS 18001:2007)

Fases para el
Desarrollo
del SGlen el

\amb

Fuente: Creacion Propia
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11. ESTABLECIMIENTO DE LA SECUENCIA DE ACTIVIDADES DE LA
HERRAMIENTA

La secuencia de actividades se establecid, en conjunto con la Coordinacion de Gestion de
Calidad, la Coordinacion Ambiental y la Seccién de Seguridad y Salud Ocupacional de la
empresa (Duefos de Proceso), basado en la forma en que se llevaria a cabo la
implementacion del Sistema de Gestidn Integrado, el cual seria por procesos, empezando
por los misionales identificados en el mapa de procesos del amb (Anexo 1).

Esta secuencia de actividades se muestra en el segundo capitulo de la Guia de Disefo
(Anexo 6), definidas en etapas generales para el desarrollo del Sistema de Gestién
Integrado a nivel de toda la empresa, y en etapas especificas o sub-etapas de
implementacién, las cuales se desarrollan en cada uno de los procesos que vayan
haciendo parte del sistema.

Estas etapas, se establecieron siguiendo el ciclo PHVA"' (Planear, Hacer, Verificar y
Actuar), en donde para las etapas generales o del sistema, el Planear se materializa en
las etapas de diagnédstico de cumplimiento de requisitos de las normas y de
direccionamiento; el Hacer, en las etapas de sensibilizacion y fundamentacion,
estructuracion documental del sistema e implementacién del mismo; el Verificar, en la
etapa de auditoria; y el Actuar, en la etapa de seguimiento del sistema. Figura 18.

Figura 18. Ciclo PHVA para las Etapas Generales del Sistema de Gestion Integrado en el
amb

REQUISITOS
H
RA ON DO
IMPLEMENTACION
l

\VV | AUDITORIA

Fuente: Creacién Propia

Guia de Disefio para la Implementacion del Sistema de Gestion Integrado en el amb
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De igual manera, en las sub-etapas que hacen parte de la etapa general de
implementacién, la cual se desarrolla por procesos, el Planear se evidencia en el
diagnodstico del proceso, el Hacer, en la capacitacion, estructuracion documental del
proceso y la aplicaciéon de las metodologias establecidas y el Verificar y Actuar, en la sub-
etapa de seguimiento y revision del proceso. Figura 19.

Figura 19. Ciclo PHVA para las Sub-etapas del Sistema de Gestién Integrado en el amb

DIAGNOSTICO DEL PROCESO ﬂ
CAPACITACION I

ESTRUCTURACION DOCUMENTAL
DEL PROCESO
APLICACION

REVISION Y SEGUIMIENTO \'
_PROCESO A

Fuente: Creacion Propia
Guia de Disefio para la Implementacion del Sistema de Gestion Integrado en el amb
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Cada una de estas etapas y sub-etapas, son definidas claramente en el capitulo 3 de la
Guia de Disefio, donde comienza realmente la construccion de la herramienta
metodolégica para la implementacion del Sistema de Gestion Integrado en el Acueducto
Metropolitano de Bucaramanga S.A E.S.P.
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12. CONSTRUCCION DE LA HERRAMIENTA METODOLOGICA PARA LA
IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION INTEGRADO EN EL amb

La construccion de la herramienta, es decir, la Guia de Diseno, se realizé con base en las
etapas y sub-etapas mencionadas anteriormente, bajo las cuales se desarrollara el
Sistema de Gestidon Integrado en el amb, siguiendo la metodologia 5W-1H (What, Who,
Where, When, Why, How; en espafol: Qué, Quién, Dénde, Cuando, Por qué y Como
respectivamente), la cual le permitira a la empresa y en especial al grupo encargado de la
implementacion del Sistema Integrado, planificar de manera efectiva, el desarrollo del
sistema mediante un orden estricto, en donde, para cada etapa o sub-etapa se definen las
actividades a desarrollar (Qué) y a las cuales se les define de igual manera el (los)
responsable(s) de llevarlas a cabo (Quién), el espacio geografico o instalaciones de la
empresa en donde se desarrollaran (Dénde), el tiempo necesario establecido mediante un
cronograma (Cuando), la justificacion o razén por la cual se realiza determinada actividad
(Porqué) y por ultimo, las herramientas o insumos necesarios (fisicos o de conocimiento)
para llevar a cabo cada una de las actividades. Tabla 5.

Tabla 5. Metodologia 5W-1H para el Desarrollo del Sistema de Gestién Integrado en el amb

ACTIVIDAD RESPONSABLE INSTALACIONES CRONOGRAMA JUSTIFICACION HERRAMIENTA

ETAPA

DIAGNOSTICO

DIRECCIONAMIENTO

SENSIBILIZACION Y
FUNDAMENTACION

ESTRUCTURACION
DOCUMENTAL
GENERAL

DIAGNOSTICO
CAPACITACION
ESTRUCTURACION

DOCUMENTAL DEL
PROCESO

APLICACION

SEGUIMIENTO Y
REVISION
PROCESO

IMPLEMENTACION

AUDITORIA

SEGUIMIENTO SISTEMA

Fuente: Creacién Propia
Guia de Disefio para la Implementacion del Sistema de Gestidn Integrado en el amb
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Una vez identificadas las etapas y sub-etapas, y definida la metodologia para el desarrollo
del sistema, se describieron detalladamente en el capitulo 3 de la Guia de Diseno los
elementos que componen cada una de estas etapas, bajo las cuales se definiran las
actividades al momento de la implementacion.

Por ultimo, en los capitulos 4, 5, 6 y 7 de la Guia de Disefo, se propuso una metodologia
para aquellos elementos particulares de cada una de las normas.

Para el caso del Sistema de Gestidon de Calidad, de acuerdo a la norma NTC GP
1000:2004, la empresa debe identificar los riesgos de mayor probabilidad de ocurrencia o
que generen un impacto significativo en la satisfaccion de necesidades y expectativas de
calidad los clientes, para lo cual se establecié la metodologia para la administracion de
riesgos relacionados con la prestacion del servicio, basado en la metodologia del
Departamento Administrativo de la Funcién Publica y adaptado a las necesidades del
amb, bajo la asesoria y aprobacion final de la Coordinadora de Gestién de la Calidad y la
Oficina de Control de Gestidon de la empresa.(Ver numeral 4 de la Guia de Disefo).

Para el Sistema de Gestion en Seguridad y Salud Ocupacional, de acuerdo a la norma
NTC OHSAS 18001:2007, la empresa debe identificar los riesgos y peligros a los cuales
estan expuestos los trabajadores en el desarrollo de sus actividades y controlarlos.
Debido a esto, se establecid la metodologia para la gestion en seguridad y salud
ocupacional, basado en la GTC 45 (1997) Guia para el Diagnéstico de Condiciones de
Trabajo) y adaptado a las necesidades del amb, bajo la asesoria y aprobacion final del
Jefe de Seguridad y Salud Ocupacional de la empresa. (Ver numeral 5 de la Guia de
Disefo).

Para el Sistema de Gestion Ambiental, de acuerdo a la norma NTC ISO 14001:2004, la
empresa debe identificar aquellos aspectos que generen impacto significativo sobre el
medio ambiente y controlarlos. Por esto, se realizé una investigaciéon con el fin de
determinar los criterios para la valoracion de los impactos ambientales adaptados a las
necesidades del amb, bajo la asesoria y aprobacién final de la Coordinadora de Gestion
Ambiental de la empresa. (Ver numeral 6 de la Guia de Disefio).

Por ultimo, tanto para el Sistema de Gestion Ambiental como para el de Seguridad y
Salud Ocupacional, de acuerdo a las normas mencionadas anteriormente, la empresa
debe identificar situaciones de emergencias y accidentes potenciales que se puedan
presentar, y que afecten la seguridad de los trabajadores y/o generen impactos
significativos en el medio ambiente. Para esto, se estableci6 una metodologia que
permita, en primer lugar, identificar las principales amenazas para la empresa, y en
segundo lugar, responder a ellas oportunamente y prevenir o mitigar impactos
ambientales y consecuencias adversas de seguridad y salud ocupacional. Esta
metodologia se basd en el Control para la Gestion Integral, documento emitido por el
ICONTEC como material de formacién y se adaptd a las necesidades del amb, con la
asesoria y aprobacion final de la Coordinadora de Gestién Ambiental y el Jefe de Seccién
de Seguridad y Salud Ocupacional de la empresa.
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13. PRESENTACION DE LA HERRAMIENTA METODOLOGICA

La presentacion final de la Herramienta Metodoldgica (Guia de Disefio), se realizé una
vez finalizada la practica, para la cual se envié un Memorando (Anexo 7) al personal
interesado y participe del proyecto en la empresa, dentro de los que se encontraban:
el Ingeniero William Ibafiez Gerente de Operaciones y actual representante por la
direccion para el sistema de Gestién de Calidad bajo la norma ISO 9001:2000 y
encargado para el sistema de gestion Integrado propuesto por el comité corporativo
del amb; la Dra Gloria Mendoza, Asistente de la Gerencia General; la Dra Maria
Leonor Arias, Jefe de Division de Gestion Humana; el Ing. Julio Carrillo, Jefe de
Seccion de Seguridad y Salud Ocupacional; la Ing. Silvia Reyes, Coordinadora de
Gestidn Ambiental; y por ultimo, los ingenieros Carlos Mantilla, Jefe de Seccion de
Redes de Distribucion, Jhoanna Chaparro, Jefe Seccién Abastecimientos, Jhoanna
Sauza, Profesional de apoyo de Redes de Distribucion y Andrés Almeyda, Profesional
de apoyo de Redes de Distribucion; estos ultimos pertenecientes a la Division de
Distribucion, en la cual se comenzé a implementar el Sistema de Gestién Integrado
como una prueba piloto, basado en la herramienta desarrollada durante la practica.

En esta presentacion se hizo entrega oficial en medio fisico y magnético de la
herramienta (Guia de Disefo), a los representantes del Sistema de Gestién Integrado
en la empresa.

La asistencia a la socializaciéon de la Guia de Disefio se muestra en el formato
“Registro de Asistencia” (Anexo 8).
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14. IMPLEMENTACION DE PROPUESTAS

14.1. MEJORAS PROPUESTAS

Las mejoras propuestas durante la practica se resumen en la construccion de la Guia
de Diseno, la cual se presenta como una propuesta metodolégica que le permitira a la
empresa desarrollar un sistema de Gestion Integrado a través de un enfoque sencillo,
didactico y efectivo, que contribuyan al logro de los objetivos estratégicos
establecidos en la Planeacion Estratégica de la empresa y la mejora continua del
sistema.

14.2. PROPUESTAS IMPLEMENTADAS

La Guia de Disefno se comenzo a implementar en la empresa como una prueba piloto
en el proceso de Redes de Distribucion (proceso misional), en el ultimo mes de
practica. Se espera poder replicar el proceso a toda la organizacion.

14.3. EVALUACION DE RESULTADOS DE LA IMPLEMENTACION

No es posible evidenciar resultados de la implementacion de la Guia de Disefio en la
empresa, ya que el tiempo que requiere dicha implementacion sobrepasa el estipulado
para la realizacion de la practica empresarial, igualmente el alcance del proyecto no
contempla la implementacion de la propuesta.
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CONCLUSIONES

La realizacion de un diagnéstico inicial de las normas que forman parte del sistema
de Gestion Integrado (NTC GP 1000:2004, NTC ISO 14001:2004 y OHSAS
18001:2007), para la elaboracion de la herramienta metodolégica (Guia de Disefo)
resulta fundamental, ya que permite conocer el punto de partida para el desarrollo
del sistema, conociendo e interpretando cada uno de los requisitos de las normas
para poder darles cumplimiento en su totalidad.

Tener el Sistema de Gestion de Calidad de acuerdo a la norma NTC ISO 9001:2000
en la empresa, facilitd el proceso de elaboracién de la herramienta, debido a que las
normas a integrar comparten elementos que ya han sido implementados y
asimilados por toda la empresa, evitando la duplicidad en la documentacién del
Sistema de Gestion Integrado.

La aplicacion del ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar) en la secuencia de
actividades para la implementacién del sistema integrado, contribuye a que los
procesos se gestionen de una manera mas organizada y controlada creando una
cultura hacia la mejora continua del sistema.

La utilizaciéon de la metodologia 5W-1H para el desarrollo del Sistema de Gestion
Integrado permite una mejor planificacién del mismo, definiendo actividades a
desarrollar, responsables, cronograma y recursos necesarios (instalaciones,
herramientas, etc.) que hacen posible una eficaz y eficiente implementacion del
sistema en la empresa.

El proceso de estructuracion de la Guia de Disefio involucrd a los responsables de
los procesos de Gestion de Calidad, Gestion Ambiental y de Seguridad y Salud
Ocupacional en la empresa, haciendo que la metodologia disefiada para la
implementacion del sistema, y las metodologias investigadas para la identificacion
de aspectos ambientales, riesgos del servicio y de seguridad y salud ocupacional,
asi como la preparacion y respuesta ante emergencias se ajusten completamente a
las necesidades del amb.
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RECOMENDACIONES

Es fundamental para el desarrollo del Sistema de Gestion Integrado la participacién
de todos y cada uno de los miembros de la organizacion a medida que se vayan
involucrando los procesos en la implementacién del sistema, para lo cual se deben
mantener los programas de capacitacion que aumenten la motivacién y toma de
conciencia del personal en todos los niveles de la organizacion.

A medida que se va implementando el Sistema de Gestién Integrado en los
diferentes procesos de la empresa, se recomienda dar a conocer a las partes
interesadas los beneficios que se han generado en la empresa a partir de este, para
asi motivar a los demas procesos a participar y comprometerse con el proceso de
integracion.

Incentivar y apoyar las sugerencias de los trabajadores en materia de calidad,

gestion ambiental y de seguridad y salud ocupacional como parte del proceso de
implementacion del Sistema de Gestidn Integrado y aporte a la herramienta.
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Anexo 2. Listas de Chequeo para Diagndstico del Sistema de Gestion de Calidad bajo la NTC
GP 1000:2004

LISTA DE CHEQUEO PARA EL DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD NTC GP 1000

Numeral - - . .
R —— Requisito Especifico Evidencias
4 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
41 Requisitos Generales
Estan identificados los procesos que le permiten a la entidad
a cumplir su misién (estratégicos, apoyo, misionales, de Si Mapa de Procesos
evaluacion)?
b Se ha determinado la secuencia e interrelacién de esos procesos? Si Mapa de Procesos
c Los métodos y criterios requeridos para asegurar la operacion Si Establecidos por cada duefio de
eficaz y eficiente y el control de los procesos ya estan definidos? proceso
d Hay dI.S’pOFIIbI|Idad. d.e informacién y recursos para apoyar la si Caracterizaciones
operacion y el seguimiento a estos procesos?
Indicadores, Seguimiento a planes
e Se realiza seguimiento, medicién y analisis a los procesos? Si de calidad, seguimiento a
cronogramas
. . ) Acciones correctivas, acciones
Se implementan las acciones necesarias para alcanzar lo . - .
f i . ’ Si preventivas y oportunidades de
planificado y la mejora continua a estos procesos? mejora
Se han identificado y disefado los puntos de control frente a los
g riesgos que generen un impacto considerable en la satisfaccion No
del cliente?
Se efectlia control sobre los procesos contratados externamente? No
En el control sobre los procesos contratados a terceros se da si F SGC 402-006 Legislacion y
cumplimiento a las disposiciones legales vigentes? Normatividad
4.2 Gestion Documental
4.21 Generalidades
La politica y los objetivos de calidad estan documentados? Si M SGC 402-001 Manual de Calidad
b Existe un Manual de Calidad? Si M SGC 402-001 Manual de Calidad
Se han elaborado los procedimientos documentados exigidos por
c esta norma (control de documentos, control de registros, control Si Referenciados en el Manual de
de producto no conforme, acciones correctivas, acciones Calidad
preventivas, auditorias internas de calidad)?
Se han elaborado otros documentos (manuales, procedimientos,
d instructivos, guias, protocolos) que le permitan a la entidad Si F SGC 402-006 Listado Maestro de
asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de sus Documentos
procesos?
Se diligencia y conservan los registros exigidos por la NTC GP
e No
1000?
4.2.2 Manual de la Calidad
Estd documentado el manual de la calidad? Si M SGC 402-001 Manual de Calidad
a Incluye el alcance y las exclusiones? Si M SGC 402-001 Manual de Calidad
b Imngumy:s!?os procedimientos documentados o hace referencia a los Si M SGC 402-001 Manual de Calidad
c Incluye la secuencia e interaccién de los procesos? Si M SGC 402-001 Manual de Calidad
4.2.3 Control de Documentos
Existe un procedimiento docur_n_entado que |nc|u_¥e la aprobacion _ P SGC 402-001 Procedimiento
a de los documentos para verificar su adecuacion antes de su Si
i o para el control de documentos
emision?
b Existe un procedimiento documentado que incluya la revision, Si P SGC 402-001 Procedimiento
actualizacion y re-aprobacion de los documentos? para el control de documentos
c Existe un procedimiento documentado que incluya la identificacion Si P SGC 402-001 Procedimiento
de los cambios y la revisién vigente? para el control de documentos
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LISTA DE CHEQUEO PARA EL DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD NTC GP 1000

Numeral
Norma

Requisito Especifico Evidencias

Existe un procedimiento documentado que incluya la P SGC 402-001 Procedimiento

d disponibilidad en los puntos de uso de las versiones pertinentes Si | trol de d t
de la documentacioén aplicada? para €l control de documentos
EX|ste. un procedimiento dopgr_nentado que |n_c‘:luya_, los ‘ P SGC 402-001 Procedimiento
e mecanismos para asegurar la legibilidad y la facil identificacion de Si

para el control de documentos
los documentos?

Existe un procedimiento documentado que incluya mecanismos
f para asegurar la identificacion de los documentos externos y el Si
control de su distribucion?

Existe un procedimiento documentado que incluya la prevencién
g contra el uso no adecuado de los documentos obsoletos, y la Si
identificacion de aquellos que se conservan?

Se han identificado e implementado las disposiciones legales que
les sean aplicables a la entidad sobre el control de los No
documentos (ley de archivo)?

4.2.4 Control de Registros

P SGC 402-001 Procedimiento
para el control de documentos

P SGC 402-001 Procedimiento
para el control de documentos

Los registros proporcionan evidencia de la conformidad, eficiencia, Registros asociados a cada

eficacia y efectividad del sistema de gestion de la calidad? Si proceso

Existe un procedimiento documentado para la identificacion,

almacenamiento, recuperacion, protecciéon, tiempo de si P SGC 402-002 Procedimiento
conservacién y retencion de los registros acorde a las para el control de registros

disposiciones legales?

Se han identificado e implementado las disposiciones legales que
les sean aplicables a la entidad sobre el control de los registros No
(ley de archivo)?

5 Responsabilidad de la Direccion
51 Compromiso de la Direccién
La direccién comunica a la organizacion la importancia de . I . .
a . o . Si Revision por la direccion
satisfacer los requisitos de los clientes y los legales?
b Se ha establecido la politica de la calidad? Si M SGC 402-001 Manual de Calidad
c Se han realizado los objetivos de la calidad? Si M SGC 402-001 Manual de Calidad
d Se han realizado las revisiones por la direccién? Si F CL 402-001 A(?tas de Revision
por la Direccion
e Existe disponibilidad de recursos para la implementaciéon del si Presupuesto
Sistema de Gestion de la Calidad? P
5.2 Enfoque hacia el Cliente

Caracterizaciones, encuestas de
Si satisfaccion del cliente, objetivos y
politica de calidad

Se determinan y cumplen los requisitos del cliente para aumentar
su satisfaccion?

Los clientes estan debidamente informados sobre la gestion de la

entidad? No
Existen mecanismos para conocer el nivel de satisfaccion del . _Encuesta§ de satlsfacmo_n del
! Si cliente, buzén de sugerencias, call
cliente?
center
Se rl_nden cuentas de manera regular a la comunidad y si Informes a la Contraloria
organismos de control?
5.3 Politica de Calidad

a Es adecuada a la mision de la entidad? Si M SGC 402-001 Manual de Calidad
Es coherente con el plan de desarrollo, los planes sectoriales y de

b desarrollo administrativo, el sistema de control interno y los planes No
estratégicos establecidos?
Incluye el compromiso de satisfacer los requisitos y de la mejora

c continua de la eficacia, la eficiencia y la efectividad del sistema de No

gestién de la calidad, ademas de contribuir al logro de los fines del
Estado?
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LISTA DE CHEQUEO PARA EL DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD NTC GP 1000

Numeral

Evidencias
Norma

Requisito Especifico

d Prc_)pgrmona un marco de referencia para establecer y revisar los si M SGC 402-001 Manual de Calidad
objetivos de la calidad?
Reuniones informativas, carteleras.
Es comunicada y entendida por los servidores publicos y/o . Folletos, intranet, pag web y
e . h . A ) Si . s
particulares que ejercen funciones publicas dentro de la entidad? programas de induccién y
reinduccion
f Se revisa para su adecuacion continua? Si Revisiones por la direccién
5.4 Planificacion
5.41 Objetivos de Calidad
S‘e han estgblemdo objetivos ‘de Ia calidad para las funciones y Si M SGC 402-001 Manual de Calidad
niveles pertinentes de la organizacion?
Incluyen compromisos para cumplir los requisitos del producto y/o Si M SGC 402-001 Manual de
servicio? Calidad-Objetivos
Los objetivos de la calidad son mensurables y coherentes con la si F SGC 401-004 Matriz de Objetivos
politica de la calidad? M SGC 402-001 Manual de Calidad
En la formulacién de los objetivos de calidad se ha dado N
) L, ) f ; o
consideracion al marco legal que circunscribe a la entidad?
En la formulacion de los _obJetl_vos de calldad_se han considerado _ M SGC 402-001 Manual de
los recursos humanos, financieros y operacionales con los que Si . L
. Calidad-Objetivos
cuenta la entidad?
5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad
Se ha establecido en la planificaciéon de la calidad el cumplimiento No
a al requisito 4.1 de la Noma NTC GP 1000:2004?
Se ha_estable_cld_o en la pla_mlflcamon de la calidad la manera para Si F SGC 401-004 Matriz de Objetivos
cumplir los objetivos de calidad?
Se ha establecido en la planificacion de la calidad como mantener
b la integridad del sistema de gestion de la calidad cuando se Si M SGC 402-001 Manual de Calidad
planifican e implementan cambios a este?
5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.5.1 Responsabilidad y autoridad
Manual de Perfiles y
Estan definidas dentro de la organizacién las responsabilidades y si Responsabilidades
autoridades? F SGC 401-005 Matriz de
Responsabilidades
Programas de Induccion y
Han sido comunicadas dentro de la organizacion las . reinducgién M GH 602-OQjManuaI
responsabilidades y autoridades? Si de Perfiles y ResponsabilidadesF
’ SGC 401-005 Matriz de
Responsabilidades
5.5.2 Representante de la Direccién
Esta designado formalmente ante la organizaciéon? Si M SGC 402-001 Manual de Calidad
Es un miembro de la direccién? Si M SGC 402-001 Manual de Calidad
Se le han definido responsabilidades y tiene la autoridad para M SGC 402-001 Manual de Calidad
a asegurar que se establezcan, implementen y se mantengan los Si F SGC 401-005 Matriz de
procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad? Responsabilidades
Se le ha definido responsabilidades y tiene la autoridad para M SGC 402-001 Manual de Calidad
b informar a la direccién sobre el desempefio del sistema de gestion Si F SGC 401-005 Matriz de
de la calidad y de cualquier necesidad de mejora? Responsabilidades
Se le ha definido responsabilidades y tiene la autoridad para M SGC 402-001 Manual de Calidad
c asegurar que se promueva la toma de conciencia de los requisitos Si F SGC 401-005 Matriz de
de los clientes en todos los niveles de la organizacion? Responsabilidades
5.5.3 Comunicacion Interna
Se han establecido mecanismos de comunicacion al interior de la Internet, intranet, fax,_refzdlopo_rtatll,
organizacion considerando la eficacia del sistema de gestion de la Si celulares, cartelergs, n ormatlvgs.
calidad? Reuniones y comités de trabajo,
’ informes, memorandos
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LISTA DE CHEQUEO PARA EL DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD NTC GP 1000

Numeral
Norma

Requisito Especifico

Evidencias

5.6 Revision por la direccion
5.6.1 Generalidades
Esta planificada la frecuencia de revision por parte de la direccion Si
- . . - ~ i
al sistema de gestion de la calidad (minimo una vez al afio)?
La revision asegura la conveniencia, adecuacion, eficacia, .
eficiencia, efectividad del sistema de gestion de la calidad? Si ) P SGC 402'093,
- — — - Procedimiento de Revisién por la
Se incluye en la revisién la evaluacion de las oportunidades de . direccién
. Si
mejora?
Se incluye en la revision la evaluacion de la necesidad de realizar
cambios al sistema de gestion de la calidad incluyendo la politica y Si
los objetivos de la calidad?
P SGC 402-003
Se mantienen registros de revisiones por la direccion? Si Procedlmler;jticr)eie::ig?vwlon por la
F CL 402-001 Actas de Reunién
5.6.2 Informacion para la revision
a Se analizan en la revision los resultados de la auditorias? Si
b Se analiza en la revision los resultados de la retroalimentacion de si
los clientes?
c Se consideran en la revision los indicadores del desempefio de los si
procesos y conformidad del producto y/o servicio? P SGC 402-003 Procedimiento de
d Se considera en la revision el estado de las acciones correctivas y Si Revision por la direccién
preventivas?
e Se consideran en la revisién las acciones de seguimiento de Si
revisiones anteriores?
Se consideran en la revision los cambios que afectarian al sistema .
f > . Si
de gestién de la calidad?
g Se consideran las recomendaciones para la mejora Si
h Se consideran en la revision los riesgos actualizados e No
identificados para la entidad?
5.6.3 Resultados de la Revision
Los resultados de cada revisién incluyen decisiones sobre la
a mejora de la eficacia, eficiencia y efectividad del sistema de No
gestion de la calidad y sus procesos?
Los. resultados de cada revision |nc|uyep’ decisiones §9bre la . P SGC 402-003 Procedimiento de
b mejora del producto y/o servicio con relacion a los requisitos del Si Revisit I di 7
cliente? evisién por la direccion
c Los resultados de cada revision incluyen decisiones sobre las S| P SGC 402-003 Procedimiento de
necesidades de recursos? Revision por la direccion
6 Gestion de los recursos
6.1 Provision de Recursos
La entidad determina y proporciona los recursos necesarios para
a implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y No
mejorar continuamente su eficacia, eficiencia y efectividad?
La entidad determina y proporciona los recursos necesarios para
b aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de Si M SGC 402-001 Manual de Calidad
Sus requisitos?
6.2 Talento Humano
6.2.1 Generalidades
Los servidores publicos y/o particulares que ejercen funciones : )
publicas son competentes de acuerdo con la educacion, Si M GH 602-001 Man_u_al de Perfiles y
A - O Responsabilidades
formacién, habilidades y experiencia?
6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacién
Se determinan las competencias necesarias para los servidores : -
a publicos y/o particulares que ejercen funciones publicas o que Si P RH 602-002 Procedimiento

realizan trabajos que afectan la calidad del producto y/o servicio?

gestion del recurso humano

66

a4 Liniversidad




~amb

ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.AE.S.P

LISTA DE CHEQUEO PARA EL DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD NTC GP 1000

Numeral

Evidencias
Norma

Requisito Especifico

b Se proporciona la formaciéon o se toman acciones para satisfacer Si P RH 602-002 Procedimiento
esas necesidades? gestion del recurso humano
Se evallan las acciones tomadas, en términos del impacto en la
c eficacia, eficiencia o efectividad del sistema de gestion de la No
calidad de la entidad?
Se concientiza a los servidores publicos y/o particulares que Reuni .
. . e ; P - euniones y revisiones por parte
ejercen funciones publicas, de la pertinencia e importancia de sus . o
d L . ) L Si de los duefios de proceso y
actividades y como ellos contribuyen a la consecucion de los . L2
o : representante de la direccion
objetivos de calidad?
Se tienen registros de la educacién, formacién, habilidades y
e experiencia de los servidores publicos y/o particulares que ejercen Si Archivo Divisién Gestion Humana
funciones publicas?
6.3 Infraestructura
Se ha determinado y proporcionado la infraestructura necesaria
para lograr la conformidad con los requisitos del producto y/o Si
icio?
servicio: _ — _ _ _ Caracterizaciones Mantenimiento
Incluye la infraestructura edificios, espacio de trabajo, servicios Infraestructura, Mantenimiento
asoplados (comunicaciones, transporte, Ylgllanma y otros), Si Mecanico, Mantenimiento Eléctrico
equipos hardware y software, que se requieren para lograr la y Electrénico, Mantenimiento de
conformidad de los requisitos del producto y/o servicio? Software y Aplicativos
Se hace mantenimiento a la infraestructura necesaria para lograr si
la conformidad con los requisitos del producto y/o servicio?
6.4 Ambiente de Trabajo
Se identifican las condiciones del ambiente de trabajo necesarias L
: - . Documentacién de Salud
para lograr la conformidad con los requisitos del producto y/o Si ional . | ial
servicio? Ocupaciona ySegu_rlc_lf’:ld ndu§tr|a.
- — - - - Encuestas de medicién del clima
Se gestionan las condiciones del ambiente de trabajo necesarias laboral
para lograr la conformidad con los requisitos del producto y/o Si
servicio?
7 Realizacién del producto o prestacion del servicio
71 Planificacién de la realizacién del producto o prestacion del servicio
Estan planificados los procesos necesarios para la realizacion del si Caracterizaciones, planes de
producto o la prestacién del servicio (procesos misionales)? calidad
- Cumplimiento planes de calidad,
Los procesos misionales se desarrollan de acuerdo a lo . .
. Si cumplimiento de cronogramas de
planificado? o
actividades
La planificacion de estos procesos es consistente con los
requisitos de los otros procesos del sistema de gestion de la Si Caracterizaciones
calidad (4.1)?
a La organizacion _ha determinado los objetivos de calidad para el si M SGC 402-001 Manual de Calidad
producto o servicio?
La organizacion ha determlnado_ la necesidad de g_stablecer _ F SGC 402-006 Listado Maestro de
b procesos documentados y proporciona recursos especificos para Si
. Documentos
el producto y/o servicio?
La organizacion ha determinado las actividades de verificacion, Procedimientos, caracterizaciones,
c validacion, seguimiento, inspeccion y ensayos especificos para el Si guias, registros de acuerdo a cada
producto y/o servicio y los criterios para su aceptacion? proceso
La_ organizacion ha determlna_d_o los registros necesarios para _ F SCG 402-008 Listado maestro de
d evidenciar que los procesos misionales y el producto y/o servicio Si reqistros
cumplen con los requisitos? g
7.2 Procesos relacionados con los clientes
7.21 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto y/o servicio
La entidad ha determinado los requisitos del producto
a especificados por el cliente, incluyendo disponibilidad, entrega y Si Caracterizaciones
apoyo?
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La entidad ha determinado los requisitos del producto no
especificados por el cliente, pero necesarios para la utilizaciéon
prevista o especificada?

La entidad ha determinado los requisitos legales y reglamentarios
relacionados con el producto y/o servicio?

Si

Se han determinado otros requisitos relacionados con el producto
y/o servicio, por parte de la entidad?

Si

F SGC 402-006 Legislacion y
Normatividad

7.2.2

Revision de los requisitos relacionados con el producto y/o servicio

Se revisan y aseguran los requisitos relacionados con el producto
y/o servicio antes que la entidad se comprometa a proporcionarlos
al cliente?

Si

M SGC 402-001 Manual de Calidad

Se asegura la entidad que estan resueltas las diferencias que
pudieran existir entre los requisitos definidos y los expresados
previamente por el cliente?

Si

Gerencia Comercial

Se asegura la entidad que tiene la capacidad para cumplir con los
requisitos definidos?

Caracterizaciones

Se conservan registros de los resultados de la revision de los
requisitos relacionados con el producto y/o servicio y de las
acciones que en esta revision se originen?

F CL 402-001 Actas de Reunion

Cuando hay cambios en los requisitos, se modifica la
documentacién y se asegura que los servidores publicos y/o
particulares que ejerzan funciones publicas correspondientes sean
conscientes de estas modificaciones?

F SGC 402-006 Legislacion y
Normatividad
F SGC 402-009 Control Legislacién
y Normatividad

7.2.3

Comunicacion con los clientes

Se han determinado e implementado disposiciones eficaces para
la comunicaciéon con los clientes relativa a la informacién sobre el
producto y/o servicio?

Se han determinado e implementado disposiciones eficaces para
la comunicacion con los clientes relativa a las consultas, contratos,
solicitudes y modificaciones (antes de la prestacion del servicio)?

Se han determinado e implementado disposiciones eficaces para
la comunicacién con los clientes relativa a su retroalimentacion,
incluyendo reclamaciones, quejas, percepciones y sugerencias.
(Posterior a la prestacion del servicio)?

Numero Telefénico especializado,
pagina web, ventanillas de contacto
directo, correo electronico, formato
de quejas, reclamos y sugerencias,

publicaciones, carteleras,
solicitudes, reuniones periddicas,
encuestas de medicion.

Se han determinado e implementado disposiciones eficaces para
la comunicacién con los clientes relativa a la participacion
ciudadana?

No

7.3

Disefio y desarrollo

7.31

Planificacion del disefo y desarrollo

Se planifica el disefio y desarrollo del producto y/o servicio?

No

Se controla el disefio y desarrollo del producto y/o servicio?

No

Se determinan las etapas del disefio y desarrollo?

No

Se determinan las actividades de revision, verificacion, vy
validacion apropiadas para cada etapa del disefio y desarrollo?

No

Se establece la responsabilidad y autoridad para el disefio y
desarrollo?

No

Se gestionan las relaciones entre los grupos comprometidos con
el disefio y desarrollo, asegurando una eficaz comunicacién entre
los mismos?

No

Se actualizan los resultados de la planificacion a medida que
progresa el disefio y desarrollo?

No

7.3.2

Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

Se determinan y se mantienen los registros de las entradas al
disefio y desarrollo del producto y/o servicio?

No

Se incluyen los requisitos funcionales y de desempefo en las
entradas al disefio y desarrollo?

No

Se incluyen los requisitos legales y reglamentarios en las entradas
al disefio desarrollo?

No
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Se incluye la informacién aplicable de disefios similares en las

c entradas al disefo y desarrollo? No
d Se incluyen los requisitos esenciales en las entradas al disefio y No
desarrollo?
Se revisa la adecuacion de los elementos de entrada del disefio y No
desarrollo?
Los requisitos de entrada del disefio y desarrollo se presentan No

completos, libres de ambigiiedades y sin contradicciones?
7.3.3 Resultados del Disefio y Desarrollo

Se proporcionan los resultados del Disefio y Desarrollo de forma
tal que permitan la verificacién respecto a los elementos de No
entrada para el Disefio y Desarrollo?

Se aprueban los resultados del Disefio y Desarrollo antes de su

aceptacion? No
a Los resultados del Disefio y Desarrollo cumplen los requisitos de No
entrada?
Los resultados del Disefio y Desarrollo proporcionan informacion
b apropiada para la adquisicion de bienes y servicios y para la No
produccion y prestacion del servicio?
c Los resultados del Disefio y Desarrollo contienen o hacen No

referencia a los criterios de aceptacion del producto y/o servicio?

Los resultados del Disefio y Desarrollo especifican las
d caracteristicas esenciales para el uso seguro y correcto del No
producto y/o servicio?

7.3.4 Revision del Disefno y Desarrollo

Se realizan revisiones sistematicas del Disefio y Desarrollo, segin

Lo No

lo planificado?

a En estas revisiones se evalla la capacidad de los resultados del No
Disefio para cumplir los requisitos?

b En estas revisiones se identifican problemas y se proporcionan No
acciones para resolverlos?
En estas revisiones participan representantes de las areas o No
procesos interesados en la etapa que se esta revisando?
Se conservan registros de los resultados de la revision del Disefio No
y Desarrollo y de acciones que en esta revision se originan?

7.3.5 Verificacion del Disefo y Desarrollo

Se realizan verificaciones sistematicas del Disefio y Desarrollo, No

segun lo planificado?

En estas verificaciones se aseguran que los resultados del Disefio
y Desarrollo cumplen los requisitos de los elementos de entrada No
del Disefio y Desarrollo?

Se registran los resultados de la verificacién y las acciones

derivadas de la misma? No
7.3.6 Validacién del Disefo y Desarrollo
Se realiza validacion sistematica del Disefio y Desarrollo segun lo No

planificado?

En esta validacion se confirma que el producto y/o servicio es
capaz de cumplir con los requisitos de uso o la aplicaciéon No
especificada?

La validacion se realiza antes de la entrega del producto y/o

servicio al cliente? No
Se registran los resultados de la validacién y las acciones N
. . o
derivadas de la misma?
7.3.7 Control de cambios del Disefio y Desarrollo
Se identifican y registran los cambios que se efecttan al disefio y No

desarrollo?
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Se revisan, verifican y validan los cambios hechos al disefio y

No
desarrollo?
Los cambios hechos al disefio y desarrollo se aprueban antes de No
la implementacién?
La revision de los cambios del disefio y desarrollo incluyen la
evaluacion del efecto de los cambios en las partes constitutivas y No
en el producto y/o servicio ya entregado?
Se registran los resultados de las revisiones de los cambios y las No
acciones que de ellas se derivan?
7.4 Adquisicién de Bienes y Servicios
7.4.1 Proceso de Adquisicion de Bienes y Servicios
Se asegura la entidad de que el producto y/o servicio adquirido
cumple los requisitos especificados en los pliegos de condiciones, Si M SGC 705-001 Manual de
términos de referencia o en las disposiciones aplicables? Interventoria.
s P DC 705-001 Procedimiento de
e establecen controles a los proveedores y a los productos y o Contratacién Privada
a servicio adquiridos en funcion del impacto de los mismos sobre la Si PSL 782 001 P L
A L - . - rocedimiento de
realizacién del producto o prestacion del servicio de la entidad? Compras
Se establecen controles a los proveedores y a los productos y o Acuerdo 003. Normas Generales
b servicio adquiridos en funcion del impacto de los mismos sobre el Si de Contratacion del amb
producto/servicio final?
Se evalla a los proveedores para su seleccién, con base en una
seleccion objetiva ( la escogencia se hace al ofrecimiento mas
favorable a la entidad y a los fines que ella busca, sin tener en Si
consideracion factores de afecto o de interés o motivacion Evaluacion y Reevaluacion de
subjetiva )? Proveedores
Se evalla a los proveedores para su seleccion, en funcién de su
capacidad para suministrar productos y/o servicios de acuerdo con Si
los requisitos definidos previamente por la entidad?
M SGC 705-001 Manual de
Interventoria.
Estan definidos los criterios de seleccion de los proveedores? Si P DCZ;OS'OM F.”rocec.ilmlento de
ontratacion Privada
P SL 704-001 Procedimiento de
Compras
Estan definidos los criterios de evaluacion y reevaluacion de los si
proveedores? Evaluacion y Reevaluacion de
Se registran los resultados de las evaluaciones y las acciones si Proveedores
complementarias que de ellas se deriven?
Existe un plan de compras adoptado por la organizacién? Si Plan de Compras
Los proveedores se encuentran debidamente inscritos en el Si Licitacion Publica y Adjudicacion
registro de proponentes? directa
Los bienes o servicios se encuentran debidamente inscritos en el si CUBS
CUBS (Catalogo Unico de Bienes y Servicios)?
El proceso contractual se encuentra publicado en el sistema de Si
. hp - i SICE
informacién para la contratacién estatal SICE?
El proceso contractual se reporta a la Camara de Comercio? Si Informes a Camara de Comercio
7.4.2 Informacién para la adquisicion de bienes y servicios
a Se definen los requisitos para el producto y/o servicio a comprar y si
los procedimientos, procesos y equipos asociados?
b Se definen los requisj;[os para la calificacién del personal del Si PSL 704-0%1()2r;>:;esdlmlento de
proveedor o contratista? M SG 705-001 Manual de
c Se definen requisitos al proveedor o contratista de su sistema de Si Interventoria
gestion de la calidad? P DC 705-001 Procedimiento de
La entidad se asegura de la adecuacion de los requisitos contratacion Privada
contenidos en los documentos de compra antes de Si

comunicarselos al proveedor?
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743 Verificacion de los productos y/o servicios adquiridos
Estan establecidas e implementadas las actividades para la
verificacion del producto comprado respecto al cumplimiento de Si
las especificaciones? M SGC 705-001 Manual de
Si la entidad o su cliente se propone verificar en las instalaciones Interventoria.

: : u ¢l propone verticar I : P DC 705-001 Procedimiento de
del proveedor, el producto comprado, estan definidas en los Contratacién Privad
documentos de compra (pliegos de condiciones, términos de . ontratacion Frivaca

. - - - e Si P SL 704-001 Procedimiento de
referencia o disposiciones aplicables) las especificaciones para la c
e . . - ompras
verificacion pretendida y el método de aceptacion del producto y/o
servicio?
7.5 Produccioén y prestacion de servicio
7.5.1 Control de la produccién y de la prestacion del servicio
Se planifican las condiciones controladas bajo las cuales se deben Si
producir o prestar el servicio?
Las condiciones controladas incluyen informaciéon que especifica
a las caracteristicas del producto y/o servicio (por ejemplo: fichas Si
técnicas, protocolos del servicio)?
b Las condiciones controladas incluyen la disponibilidad de si
instrucciones de trabajo (por ejemplo: instructivos, guias)? Determinadas por cada proceso
c Las condiciones controladas incluyen equipo apropiado para la si (caracterizaciones, programacién
produccién o prestacién del servicio? de actividades, programacion
— - - — anual, elaboracioén de
d Las (_:or_1d|<:|ones controladas incluyen equipos para la medicion y Si presupuestos)
seguimiento?
Las condiciones controladas incluyen la implementacion de .
e - . L Si
actividades de seguimiento y medicion?
Las condiciones controladas incluyen las actividades para la
f aceptacion y entrega, y posteriores a la entrega del producto y/o Si
servicio?
Las condiciones controladas incluyen los riesgos de mayor Si
9 probabilidad de ocurrencia?
7.5.2 Validacién de los procesos de la produccion y la prestacion del servicio
Se validan aquellos procesos de produccion y de prestacion del
servicio donde los productos y/o servicios resultantes no pueden si
verificarse mediante actividades de seguimiento y medicion
posteriores (procesos especiales)?
La validacién demuestra la capacidad de estos procesos para Si Determinados por cada Proceso
alcanzar los resultados planificados?
ab c En la validacién se incluye la calificacion y aprobacion de Si
e procesos, equipos, personas y métodos?
d En la validacién se incluyen los requisitos para los registros? Si
e La entidad establece disposiciones de revalidacion? NA
7.5.3 Identificacion y Trazabilidad
Se iden_tjfica el pro_d_uc’:?to a través de las etapas de produccién y Si Determinados por cada proceso;
prestacion del servicio? Coédigo de Suscriptor
Se identifica el estado del producto con respecto a los requisitos si Control diario de produccion
de medicion y seguimiento? Ordenes de trabajo
Se controla y registra la identificacion Unica de producto y/o| o solicitudes de servicio
servicio? Otros Registros
7.5.4 Propiedad del cliente (Bienes suministrados para su utilizacion o incorporacion dentro del producto y/o
= servicio)
Se cuidan los bienes de los clientes suministrados a la si
organizacion? o
- — — - Controles, mediciones y
Se identifican, verifican, protegen y salvaguardan los bienes que . .
son propiedad del cliente? Si seguimientos de cada proceso
. _ - S— _ _ (muestreo, planotecas, etc.)
Se informa al cliente cuando algun bien de su propiedad se pierde, si

deteriora o se estime inadecuado para el uso?
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Se deja registro cuando algun bien de su propiedad se pierde,

F SGC 803-001 Procedimiento

deteriora o se estime inadecuado para el uso? Si Control de Producto No Conforme
7.5.5 Preservacion del Producto y/o Servicio
ggst?r:gservq la conformidad de producto y/o servicio hasta el Si Identificacién, Almacenamiento y
previsto? o
La preservacion de producto y/o servicio incluye la identificacion . P.rote.cmon del Agua
: " . i ’ Si Caracterizaciones de proceso, Ley
el manejo, el embalaje, el almacenamiento y protecciéon? ) J
= — — de archivo general de la nacion,
La preservacion de producto y/o servicio incluye también a las Si ) e
- ; i roteccién del Sl
partes constitutivas del mismo?
7.6 Control de los equipos de medicion y seguimiento
Se identifican las mediciones, el seguimiento y los equipos
necesarios para proporcionar evidencia de conformidad del Si
producto y/o servicio con los requisitos?
Se asegura la entidad de que el seguimiento y medicién pueden
realizarse (de que se dispone de la capacidad para hacerlo), de Si
acuerdo a los requisitos establecidos?
Para validar los resultados de la medicién se calibran o se verifica
a los equipos de mediciéon contra patrones de medicion trazables a Si
patrones nacionales o internacionales?
Si no existen patrones de medicion trazables a patrones
nacionales o internacionales la entidad se asegura de registrar la Si
base utilizada para la calibracién?
Cuando se detecta que un equipo de medicién no tiene la
b capacidad de medicion requerida, se le ajusta o reajusta segun Si
sea necesario? G SGC 706-001 Guias Control de
c Lo equipos de medicion se identifican para poder determinar su si equipos de inspeccion, medicion y
estado de calibracion? ensayos
q Se protegen los equipos de medicion contra ajustes que invaliden | ¢ G ME 706-001 Guia de
el resultado de la medicion? ! Mantenimiento de equipos de
: — - - medicién y ensayo
e Se protegen Io§ equipos _de_ mediciéon contra _dano: y deterioro Si G RHD 701-001 Guia Control de
durante el manejo, mantenimiento y almacenamiento? equipos de medicion
Se tiene los registros de las calibraciones o verificaciones de los si
equipos de medicion?
Se evalla la validez de los resultados de las mediciones
anteriores, cuando se encuentra que un equipo no esta conforme Si
con los requisitos?
Cuando se encuentra que un equipo de medicion no esta
conforme con los requisitos, se toman las acciones apropiadas Si
sobre el equipo y sobre cualquier producto y/o servicio afectado?
Cuando se usa software o programas informaticos para
actividades de seguimiento y medicion de los requisitos, la entidad Si
confirma su capacidad para satisfacer la aplicacion prevista?
Esta confirmaciéon metrolégica de los programas informaticos se
hace antes de iniciar su utilizacién y se confirma nuevamente Si
cuando sea necesario?
8 Medicion, analisis y mejora
8.1 Generalidades
Estan planificados los procesos de medicién y seguimiento, si P SGC 803-001 Procedimiento
analisis y mejora? para el control de producto no
Estan implementados los procesos de mediciéon y seguimiento, Si conforme
analisis y mejora? P SGC 805-001 Procedimiento
a Los procesos de medicion, seguimiento, analisis y mejora Si Acciones correctivas
demuestra la conformidad del producto y/o servicio? P SGC 805-002 Procedimiento
Acciones Preventivas
. - g . P SGC 802-001 Procedimiento de
b Los procesos de medicion, seguimiento, analisis y mejora si Auditorias Internas de Calidad

aseguran la conformidad del Sistema de Gestion de la Calidad?

P SGC 402-003 Procedimiento de
Revision por la Direccion

72

a4 Liniversidad




ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.AE.S.P

~amb

LISTA DE CHEQUEO PARA EL DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD NTC GP 1000

Numeral
Norma

Requisito Especifico

Evidencias

Los procesos de medicion, seguimiento, analisis y mejora

[¢ permiten la mejora continua de la eficacia, eficiencia y efectividad No
del Sistema de Gestion de la Calidad?
Los procesos de medicion, seguimiento, analisis y mejora P SGC 803-001 - P SGC 805-001
comprenden la determinacion de los métodos aplicables, incluidas Si P SGC 805-002 - P SGC 802-001
las técnicas estadisticas y el alcance de su utilizacion? P SGC 402-003
8.2 Seguimiento y medicion
8.2.1 Satisfaccion del cliente
Se hace seguimiento de la percepcion del cliente respecto al si | SGC 401-001 Instructivo para el
cumplimiento de sus requisitos por parte de la entidad? analisis de la retroalimentacién del
Se establecieron los métodos para obtener la informacién de la si cliente.
satisfaccién del cliente? ! Encuestas de Satisfaccion
8.2.2 Auditoria interna (de calidad)
Se lleva a cabo a intervalos planificados las auditorias internas al Si P SGC 802-001 Procedimiento de
sistema de gestion de la calidad? Auditorias Internas de Calidad
En las auditorias internas de calidad se determina si el sistema es
conforme con la NTC GP 1000:2004, con las disposiciones
a o .- . - No
planificadas y con los requisitos del sistema de gestién de la
calidad establecidos por la entidad?
En las auditorias internas de calidad se determina si el sistema de
b gestion de la calidad se ha implementado y se mantiene de No
manera eficaz, eficiente y efectiva?
Las auditorias internas de calidad se planifican y programan
considerando el estado y la importancia de los procesos y las Si
areas por auditar?
Las auditorias internas de calidad se planifican y programan Si
. o ] i
considerando los resultados de auditorias previas?
Se definen los criterios, alcance, frecuencia y metodologia de las Si
S - i
auditorias internas de calidad?
Las auditorias internas de calidad las realiza personal
independiente a las areas auditadas, asegurando su objetividad e Si
imparcialidad?
Existe un procedimiento documentado que incluya la P SGC 802-001 Procedimiento de
responsabilidad y requisitos para planificar y realizar las auditorias Si Auditorias Internas de Calidad
internas de calidad, registrar los resultados e informacién de los
mismos?
La direccién responsable del area auditada adopta acciones
correctivas sobre las deficiencias encontradas, sin demora Si
injustificada?
Las actividades de seguimiento a las auditorias incluyen la
verificacién de las acciones correctivas tomadas y el reporte del Si
resultado de esta verificacion?
Se conservan registros de los resultados de las auditorias si
internas?
8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos
Se aplica un sistema de evaluacién apropiado para el seguimiento Revision por la direccion
Y, cuando sea _e'lpllcable, para la medicidon de los procesos del Si Seguimiento a indicadores
sistema de gestién de la calidad?
El sistema de evaluacién demuestra la eficacia, la eficiencia y N
> o
efectividad?
Se efectda correcciones y se toman acciones correctivas, segin Revision por la direccion
sea _convemente, cuando no se alcanzan los resultados Si Seguimiento a indicadores
planificados?
Se facilita a los clientes y a las partes interesadas, el seguimiento No
a los resultados de la evaluacion?
Estan disponibles los resultados pertinentes del sistema de
evaluacion y son difundidos de manera permanente a los clientes No

y partes interesadas, a través de paginas web?
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8.24 Seguimiento y medicion del producto y/o servicio

Se mide y se hace seguimiento a las caracteristicas del producto

i Si
y/o servicio?
Se verifica el cumplimiento de los requisitos del producto y/o Si
servicio?

Se hace el seguimiento y la medicién de las caracteristicas del
producto y/o servicio en etapas apropiadas, de acuerdo a como se Si
planifico?

Se mantiene la evidencia de la conformidad con los criterios de si Determinados por cada proceso
aceptacién del producto y/o servicio?

Los registros que se mantienen, incluyen la autoridad responsable Si

de la entrega del producto y/o servicio?

Se acepta el producto Unicamente cuando ha cumplido si

satisfactoriamente con las disposiciones planificadas?

Cuando se libera el producto sin que se hayan cumplido las
disposiciones planificadas, se asegura su aprobacién por una Sl
autoridad pertinente en la entidad o por el cliente?

8.3 Control de producto y/o servicio no conforme
Se identifica el producto y/o servicio no conforme para prevenir si
uso o entrega no intencional?
Se controla el producto y/o servicio no conforme para prevenir uso Si

o0 entrega no intencional?

Se ha documentado un procedimiento que defina los controles, las
responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento Si
del producto y/o servicio no conforme?

Se hace tratamiento de los productos y/o servicios no conformes
mediante la definiciéon de acciones para eliminar la no conformidad Si
detectada 6 autorizar su uso bajo concesion ¢ definir acciones P SGC 803-001 Procedimiento
para impedir su uso o aplicacién?

Cuando se autoriza el uso, aceptacién bajo concesién de un

a.b.c

para el control de producto no

. ; . conforme
producto no conforme, esto lo hace una autoridad pertinente en la Si
entidad o el cliente, cuando sea aplicable?
Se conservan registros de la naturaleza de las no conformidades y
de cualquier accion tomada posteriormente, incluidas las Si
concesiones?
Los productos corregidos se someten a una nueva verificacion si
para demostrar su conformidad con los requisitos?
Se adoptan acciones apropiadas, respecto a los efectos, o efectos
potenciales de la no conformidad detectada, cuando el producto Si
esta en uso o ya fue entregado?
8.4 Anidlisis de datos
Se determina cudles son los datos apropiados para demostrar la
conveniencia, eficacia, eficiencia y efectividad del sistema de No
gestion de la calidad y para evaluar donde se puede realizar la
mejora continua?
Se recopilan los datos apropiados para demostrar la conveniencia,
eficacia, eficiencia y efectividad del sistema de gestién de la No
calidad y para evaluar donde se puede realizar la mejora
continua?
Se analizan los datos apropiados para demostrar la conveniencia,
eficacia, eficiencia y efectividad del sistema de gestion de la No
calidad y para evaluar donde se puede realizar la mejora
continua?
Se incluye dentro de estos datos, los datos generados por el
sistema de evaluacion para el seguimiento y mediciéon y los Si
generados por otra fuente? De acuerdo a cada proceso
a El analisis de datos proporciona informacion sobre la satisfaccion si (F SGC 402-001 Listado maestro
del cliente? de documentos)
b El analisis de datos proporciona informacién sobre la conformidad si

con los requisitos del producto y/o servicio?

a4 Liniversidad

74



~amb

ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.AE.S.P

LISTA DE CHEQUEO PARA EL DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD NTC GP 1000

Numeral
Norma

Requisito Especifico Evidencias

El analisis de datos proporciona informacion sobre las
c caracteristicas tendencias de los procesos y de los productos y/o si
servicios, incluyendo las oportunidades de tomar acciones
preventivas?
d El analisis de datos proporciona informacion sobre los si

proveedores?

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora Continua
La mejora continua de la eficacia, eficiencia y efectividad del
Sistema de Gestién de Calidad incluye aspectos tales como: la
politica de calidad, objetivos de calidad, resultados de auditorias No
internas de calidad, analisis de datos, sistema de evaluacion para
seguimiento y medicion, acciones correctivas y preventivas y la
revision por la direcciéon?

8.5.2 Acciones correctivas
Se eliminan las causas de las no conformidades para que no si
vuelvan a ocurrir?
Son apropiadas las acciones correctivas, a los efectos de las no Si
conformidades encontradas?
Existe un procedimiento documentado que defina los requisitos P SGC 805-001 Acciones
para: identificar las no conformidades, determinar las causas, si Correctivas
evaluar la toma de acciones, determinar e implementar la accion,
registrar los resultados de la accién y revisar la acciéon tomada?
Se mantienen registros de las acciones correctivas tomadas y de Si
sus resultados?

8.5.3 Acciones preventivas
Se eliminan las causas de no conformidades potenciales para si
prevenir su ocurrencia?
Son apropiadas las acciones preventivas, a los efectos de los si
problemas potenciales? : _ P SGC 805-002 Procedimiento de
EX|st_e un prgcedlmlento documgntado que dgflna los requisitos Acciones preventivas y mejoras
para: determinar las no conformidades potenciales y sus causas,
evaluar necesidad de tomar acciones preventivas, determinar e Si
implementar la accion, registrar los resultados de la accion y
revisar la accion preventiva tomada?
Se toman como base los mapas de riesgo para establecer No
acciones preventivas?
Se mantienen registros de las acciones preventivas tomadas y de Si P SGC 805-002 Procedimiento de
sus resultados? Acciones preventivas y mejoras

Anexo 3. Lista de chequeo para Diagnodstico del Sistema de Gestion Ambiental bajo la NTC
ISO 14001:2004

LISTA DE CHEQUEO PARA EL DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION AMBIENTAL ISO 14001:2004

NTEE Afirmaciones Si/No Evidencias/Observaciones
Norma
4 SISTEMA DE GESTION AMBIENTAL
41 Requisitos Generales
Estéa definido y documentado el alcance del sistema de gestion No
ambiental?

4.2 Politica Ambiental

Existe una Mision y Vision

Estéa definida la Politica ambiental de la organizacion? No .
ambiental

Es apropiada a la naturaleza, magnitud e impactos ambientales de sus

actividades, productos y servicios? No
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Norma
b Incluye un compromiso de mejora continua y prevencion de la No
contaminacion?
Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos legales aplicables
[« y con otros requisitos que la organizacion suscriba relacionados con No
sus aspectos ambientales?
d Proporciona el marco de referencia para establecer y revisar los No
objetivos y las metas ambientales?
e Se documenta, implementa y mantiene? No
f Se comunica a todas las personas que trabajan para la organizacién o No
en nombre de ella?
g Esta a disposicién del publico? No
4.3 Planificacion
4.3.1 Aspectos Ambientales
Se establece, implementa y mantiene uno o varios procedimientos
para identificar los aspectos ambientales de las actividades, productos
a y servicios que sean controlables y aquellos sobre los cuales pueda No
influir dentro del alcance definido del Sistema de Gestién Ambiental? . . . -
- oy La Guia Ambiental identifica
(Tener en cuenta desarrollos, actividades, productos y servicios
nuevos o modificados) algunos de_z los aspectos
- - - — ambientales
Se establece, implementa y mantiene uno o varios procedimientos
b para determinar aquellos aspectos que tienen o pueden tener impactos No
significativo sobre el medio ambiente?(Aspectos ambientales)
La informacién se documenta y se mantiene actualizada? No
4.3.2 Requisitos Legales y Otros Requisitos
Se establece, implementa y mantiene uno o varios procedimientos
a para identificar y tener acceso a los requisitos legales aplicables y No La legislacion ambiental solo es
otros requisitos que la organizacién suscriba relacionados con sus concebida por la Coordinacién
aspectos ambientales? de Gestion Ambiental a través
Se establece, implementa y mantiene uno o varios procedimientos de la Matriz F SGC 402-006
b para determinar como se aplican estos requisitos a sus aspectos No Legislacion y Normatividad
ambientales?
4.3.3 Objetivos, Metas y Programas
s . . . . Existen objetivos ambientales
e establecen, implementan y mantienen objetivos ambientales N focad | ti6 |
documentados? o enfocados a la gestion rura
(Bosques)
Se establecen, implementan y mantienen metas ambientales No
documentados?
Son estos objetivos y metas medibles y coherentes con la politica
ambiental, compromisos de prevencion de la contaminacion, el No
cumplimiento con los requisitos legales aplicables, otros requisitos de
la organizacién y con la mejora continua?
En el establecimiento y revision de los objetivos y metas, la
organizacion considera sus opciones tecnoldgicas, requisitos No
financieros, operacionales y comerciales asi como las opiniones de las
partes interesadas?
Existe un cronograma de
Se establecen, implementan y mantienen programas para alcanzar los No actividades que traen
objetivos y metas? implicitamente metas
enfocadas a la gestién rural
Estos programas incluyen la asignacién de responsabilidades para
a lograr los objetivos y metas en las funciones y niveles pertinentes de la No
organizacion?
b Estos programas incluyen los medios y plazos para lograrlo? No
4.4 Implementacion y Operacion
4.4.1 Recursos, funciones, responsabilidad y autoridad
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Numeral

Norma S

Evidencias/Observaciones

Afirmaciones

Se asegura la disponibilidad de recursos esenciales para establecer,
implementar, mantener y mejorar el Sistema de Gestion Ambiental?
(Recursos Humanos, habilidades especializadas, infraestructura,
recursos financieros y tecnolégicos)

Si

Cada vez que se requiera se
realiza mediante el plan anual
de inversiones

Estan definidas, documentadas y comunicadas las funciones,
responsabilidades y autoridad para facilitar una gestion ambiental
eficaz?

No

Solamente las asociadas a la
Coordinacion de Gestion
Ambiental

Esta designado un representante de la direccion para asegurar que el
sistema de gestion ambiental se establece, implementa y mantiene?

No

Esta designado un representante de la direccion para informar a la alta
direccion sobre el desempefio del sistema de gestion ambiental para
su revision, incluyendo las recomendaciones para la mejora?

No

4.4.2

Competencia, formacién y toma de conciencia

Se asegura que el personal que pueda causar impactos ambientales,
sea competente tomando como base la educacién, formacién o
experiencia adecuada?

No

Se mantienen registros asociados a la educacién, formacion o
experiencia del personal?

No

Se identifican y satisfacen las necesidades de formacion relacionadas
con aspectos ambientales y el sistema de gestion ambiental?

No

Se establecen y mantienen procedimientos para que el personal tome
conciencia de la importancia de la conformidad con la politica
ambiental, los procedimientos y requisitos del sistema de gestion
ambiental?

No

Se establecen y mantienen procedimientos para que el personal tome
conciencia de los aspectos ambientales significativos, los impactos
reales o potenciales asociados a su trabajo y los beneficios
ambientales de un mejor desempefio personal?

No

Se establecen y mantienen procedimientos para que el personal tome
conciencia de sus funciones y responsabilidades en el logro de la
conformidad con los requisitos del sistema de gestién ambiental?

No

Se establecen y mantienen procedimientos para que el personal tome
conciencia de las consecuencias potenciales de desviarse de los
procedimientos especificados?

No

443

Comunicacion

Se establece, implementa y mantiene uno o varios procedimientos
para la comunicacion interna entre los diversos niveles y funciones de
la organizacion en relacion al sistema de gestion ambiental?

No

Se tiene proyectado realizar
una cartelera ambiental,
Pantallazos en la intranet,
folletos ambientales, entre
otros.

Se establece, implementa y mantiene uno o varios procedimientos
para recibir, documentar y responder a las comunicaciones pertinentes
de las partes interesadas?

No

Se documenta la decisién de comunicar externamente la informacion
ambiental?

No

Se tiene proyectado realizar
boletines a la comunidad

Estan establecidos e implementados métodos para realizar la
documentacion externa?

No

Documentacion

Existe una politica, objetivos y metas ambientales documentadas?

No

Esta documentado el alcance del sistema de gestién ambiental?

No

Estd documentada la descripcién de los elementos principales del
Sistema de Gestion Ambiental y su interaccion, asi como la referencia
a los documentos relacionados?

No

Existen los documentos
referentes a los bosques y
seguimiento de obras urbanas

Existen documentos y registros requeridos por la ISO 140017

No
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Evidencias/Observaciones

Norma

Existen documentos y registros determinados por la organizacién para
asegurar la eficacia de la planificacion, operacion y el control de
procesos que involucran aspectos ambientales?

No

Cada proceso determiné sus
documentos y registros para el
sistema de gestion de calidad
que indirectamente involucran

el control de aspectos
ambientales

445

Control de Documentos

Se controlan los documentos y registros requeridos por el sistema de
gestién ambiental?

No

Se establece, implementa y mantiene uno o varios procedimientos
para aprobar los documentos con relacién a su adecuacion antes de la
emisién?

No

Se establece, implementa y mantiene uno o varios procedimientos
para revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario, y re-
aprobarlos?

No

Se establece, implementa y mantiene uno o varios procedimientos
para asegurar que se identifiquen los cambios y el estado de revision
actual de los documentos?

No

Se establece, implementa y mantiene uno o varios procedimientos
para asegurar que las versiones pertinentes de los documentos
aplicables estan disponibles en los puntos de uso?

No

Se establece, implementa y mantiene uno o varios procedimientos
para asegurar que los documentos permanecen legibles y faciimente
identificables?

No

Se establece, implementa y mantiene uno o varios procedimientos
para asegurar que se identifiquen los documentos de origen externo y
se controle su distribucion?

No

Se establece, implementa y mantiene uno o varios procedimientos
para prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos o
identificarlos cuando se conserven?

No

Existe el procedimiento de
control de documentos y el
procedimiento de control de
registros que puede ser
integrado a los requerimientos
del sistema de gestion
ambiental

4.4.6

Control Operacional

Se identifican y planifican las operaciones asociadas con los aspectos
ambientales significativos identificados?

No

Se asegura que las operaciones se efectuan bajo las condiciones
especificadas mediante el establecimiento, implementacion y
mantenimientos de procedimientos documentados para controlar
situaciones en las que su ausencia podria llevar a desviaciones de la
politica, objetivos y metas ambientales?

No

Mediante la Guia ambiental del
amb se identifican y planifican
algunas de las operaciones

Se asegura que las operaciones se efectuan bajo las condiciones
especificadas mediante el establecimiento de criterios operacionales
en los procedimientos?

No

En el caso de las obras
urbanas se realiza un
seguimiento ambiental

Se asegura que las operaciones se efectian bajo las condiciones
especificadas mediante el establecimiento, implementacién y
mantenimientos de procedimientos relacionados con aspectos
ambientales significativos identificados de los bienes y servicios
utilizados por la organizacion y la comunicacién de procedimientos y
requisitos aplicables a los proveedores?

No

Se tiene proyectado un sistema
de mutuo beneficio con los
proveedores, de tal manera

que se intercambien bienes por
manejo ambiental adecuado

4.4.7

Preparacion y respuesta ante emergencias

Se establece, implementa y mantiene uno o varios procedimientos
para identificar situaciones potenciales de emergencia y accidentes
potenciales que pueden tener impactos en el medio ambiente y como
responder ante ellos?

No

Algunos estan contemplados
mediante el mapay el
panorama de riesgos

Se responde ante situaciones de emergencia y accidentes reales?

No

Se previene o mitiga los impactos ambientales adversos?

No

Se revisa periédicamente y se modifica adecuadamente los
procedimientos de preparacion y respuesta ante emergencias?

No

Se realizan pruebas periddicas de los procedimientos de preparacion y
respuesta ante emergencias?

No

4.5

Verificacion
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4.51 Seguimiento y medicion
Se establece, implementa y mantiene uno o varios procedimientos
para hacer el seguimiento y medir de forma regular las caracteristicas No Existe el procedimiento de
fundamentales de sus operaciones que puedan tener un impacto PN
significativo en el medio ambiente? aud|t0r|a§ intemnas que debe
ser integrado a los
Estos procedimientos incluyen la documentaciéon de la informacion requerimientos del sistema de
para hacer el seguimiento del desempefio, de los controles No gestion ambiental
operacionales aplicables y de la conformidad con los objetivos y metas
ambientales?
Se asegura que los equipos de seguimiento y medicion se utilizan y No Se calibran los equipos de
mantienen calibrados o verificados? medicion asociados al recurso
Se mantienen registros asociados a ello? No hidrico
4.5.2 Evaluacion del cumplimiento legal
Se establece, implementa y mantiene uno o varios procedimientos
4521y palr.a eb\TaIuar {Jeriédicalm.tentg el cumplimiento de los requisitos legales No Mediante el control a la matriz
4522 aplicables U olros requisitos ¢ - de legislacion y normatividad
Se mantienen registros de los resultados de las evaluaciones No
periédicas?
4.5.3 No conformidad, accién correctiva y accion preventiva
Se establece, implementa y mantiene uno o varios procedimientos
para tratar las no conformidades reales y potenciales y tomar acciones No
correctivas y acciones preventivas?
Los procedimientos definen los requisitos para la identificacion y
a correccion de las no conformidades y tomar las acciones para mitigar No
sus impactos ambientales?
Los procedimientos definen los requisitos para la investigacion de las
b no conformidades, determinando sus causas y tomando las acciones No
con el fin de prevenir que vuelvan a ocurrir? Existen los procedimientos de
Los procedimientos definen los requisitos para la evaluacion de la accion preventiva y accion
c necesidad de acciones para prevenir las no conformidades y la No preventiva que pueden ser
implementacion de las acciones apropiadas definidas para prevenir su expandidos al sistema de
ocurrencia? gestion ambiental
Los procedimientos definen los requisitos para el registro de los
d resultados de las acciones correctivas y acciones preventivas No
tomadas?
e Los procedimientos definen los requisitos para la revision de la eficacia No
de las acciones preventivas y acciones correctivas tomadas?
Son apropiadas las acciones tomadas? No
Se incorporan los cambios necesarios en la documentacién del No
sistema de gestién ambiental?
454 Control de Registros
Se establecen y mantienen los registros necesarios para demostrar la
conformidad con los requisitos del Sistema de gestién ambiental y de No Existe el procedimiento de
laNTC ISO 140017 control de registros que debe
Se establece, implementa y mantiene uno o varios procedimientos ser integrado a los
para la identificacién, el almacenamiento, la proteccion, la No requerimientos del sistema de
recuperacion, el tiempo de retencion y la disposicion de registros? gestiéon ambiental
Son legibles, identificables y trazables los registros? No
4.5.5 Auditoria Interna
Se asegura que las auditorias internas se realizan a intervalos No
planificados?
Determina si el sistema de gestion ambiental es conforme con las Existe el procedimiento de
disposiciones planificadas para la gestién ambiental, incluidos los No auditorias internas que debe
a requisitos de esta Norma? ser integrado a los
Determina si el sistema de gestion ambiental se ha implementado No requerimientos del sistema de
adecuadamente y se mantiene? gestion ambiental
b Proporciona informacién a la direccion sobre los resultados de las No

auditorias?
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Se planifica, establece, implementa y mantiene programas de

auditoria? No
Se establece, implementa y mantiene uno o varios procedimientos de
auditoria que traten sobre las responsabilidades y los requisitos para No

planificar y realizar las auditorias, informar sobre los resultados y
mantener los registros asociados?

Se establece, implementa y mantiene uno o varios procedimientos de
auditoria que traten sobre la determinacion de los criterios de auditoria, No
su alcance, frecuencia y métodos?

Se asegura la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria
mediante la seleccion de auditores y la realizacion de auditorias?

4.6 Revision por la direccion

Se revisa el sistema de gestion ambiental de la organizacién a
intervalos planificados para asegurar su conveniencia, adecuacion y No
eficacia continua?

No

Incluye la evaluacion de oportunidades de mejora y la necesidad de

efectuar cambios en el sistema de gestion ambiental? No
Se conservan los registros de las revisiones? No
Los elementos de entrada para la revision incluye los resultados de las
a auditorias internas y evaluaciones de cumplimiento con los requisitos No
legales y otros requisitos que la organizacién suscriba?
b Los elementos de entrada para la revision incluye las comunicaciones No ) o
de las partes interesadas externas, incluidas las quejas? Existe el procedimiento de
Los elementos de entrada para la revision incluye el desempefio| revision por la direccion que
C ambiental de la organizacion? ° debe ser integrado a los
d Los elementos de entrada para la revisiéon incluye el grado del N requerlmle_n'tos dil_sstelma de
cumplimiento de los objetivos y metas? ° gestion ambienta
e Los elementos de entrada para la revision incluye el estado de las No
acciones correctivas y preventivas?
Los elementos de entrada para la revision incluye el seguimiento de las
f acciones resultantes de las revisiones previas llevadas a cabo por la No
direccion?
Los elementos de entrada para la revision incluye los cambios en las
g circunstancias, incluyendo la devolucion de los requisitos legales y No
otros requisitos relacionados con sus aspectos ambientales?
h Los elementos de entrada para la revision incluye las No

recomendaciones para la mejora

Anexo 4. Lista de chequeo para Diagnodstico del Sistema de Gestiéon en Seguridad y Salud
Ocupacional bajo la NTC OHSAS 18001:2007

LISTA DE CHEQUEO PARA EL DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL
OHSAS 18001:2007

T Afirmaciones Evidencias
Norma
4 SISTEMA DE GESTION EN S&SO
4.1 Requisitos Generales
La organizacion establece y mantiene un sistema de gestion de
Seguridad y Salud Ocupacional conforme con los requisitos especificados No

en la NTC OHSAS 18001 determinando su cumplimiento?
4.2 Politica de S&SO

La alta gerencia es la encargada de definir y autorizar la politica de S&SO Si Existe la politica firmada
de la organizacion? por el gerente

La politica es apropiada para la naturaleza y escala de los riesgos en

S&SO0 de la organizaciéon? Si
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Norma

OHSAS 18001:2007

Afirmaciones

Evidencias

Incluye un compromiso con la prevencién de lesiones y enfermedades y
con la mejora continua en la gestion y desempeio de S&S0O?

Incluye un compromiso para cumplir con la legislacion vigente aplicable
de S&SO y con otros requisitos que haya suscrito la organizacién
relacionados con sus peligros de S&S0O?

Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los
objetivos de S&S0O?

Se documenta, implementa y mantiene?

Es comunicada a todas las personas que trabajan bajo el control de la
organizacion?

Se comunica en las
capacitaciones al
personal en S&SO

Esta disponible para las partes interesadas?

Es revisada periddicamente para asegurar que sigue siendo pertinente y
apropiada para la organizacién?

4.3

Planificacion

4.3.1

Planificacion para la identificacion de peligros, evaluacion y control de riesgos

Se establece, implementa y mantienen procedimientos para la continua
identificacion de peligros, valoracién de riesgos y determinaciéon de los
controles necesarios?

Si

Se tienen en cuenta las actividades rutinarias y no rutinarias?

Si

Se tienen en cuenta las actividades de todo el personal que tenga acceso
al sitio de trabajo? (subcontratistas y visitantes)

Si

Se tienen en cuenta comportamientos, aptitudes y otros factores
humanos?

Si

Se tienen en cuenta los peligros identificados que se originan fuera del
lugar de trabajo con capacidad de afectar adversamente la salud y
seguridad de las personas que estan bajo el control de la organizacion?

Si

Se tienen en cuenta los peligros generados en la vecindad del lugar de
trabajo por actividades relacionadas con el trabajo relacionadas con la
organizacion?

Se tiene en cuenta la infraestructura, equipos y materiales en el lugar de
trabajo ya sea suministrados por la organizacion o por otros?

Panorama de Factores
de Riesgos

Se tienen en cuenta cambios realizados o propuestos en la organizacion,
sus actividades o materiales?

Inspecciones de
Seguridad

Se tienen en cuenta las modificaciones al sistema de gestion en S&SO,
incluidos los cambios temporales y sus impactos sobre las operaciones,
procesos y actividades?

Se tiene en cuenta cualquier obligacion legal aplicable relacionada con la
valoracion del riesgo y la implementacion de los controles necesarios?

Se tiene en cuenta el disefio de las areas de trabajo, procesos,
instalaciones, maquinaria/equipos, procedimientos de operaciéon y
organizacion del trabajo, incluida su adaptacion a las aptitudes humanas?

Inspecciones de
Seguridad

Es definida la metodologia para la identificacion de peligros y valoracion
de riesgos con respecto al alcance, naturaleza y oportunidad de la
organizacion?

Esta metodologia provee los medios para la identificacién, priorizacion y
documentacion de los riesgos y la aplicaciéon de los controles segun sea
apropiado?

Los resultados de las valoraciones son consideradas cuando se
determinan los controles?

Si

Se contempla la reduccién de riesgos de acuerdo de acuerdo a la
siguiente jerarquia: eliminacion, sustitucion, controles de ingenieria,
sefalizacién/advertencias o controles administrativos y equipo de
proteccién personal?

Si

Metodologia Suratep
(ARP)

Se documentan y mantienen actualizados los resultados de la
identificacion de peligros, valoracion de riesgos y de los controles
determinados?

Se realiza cada afio
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Afirmaciones

Evidencias

Se asegura que los riesgos y los controles determinados se tengan en
cuenta en el establecimiento, implementacion y mantenimiento del
sistema de gestion de S&SO?

No

4.3.2

Requisitos legales y otros

Se establece, implementa y mantiene un procedimiento para identificar y
tener acceso a los requisitos de S&SO, tanto legales como de otra indole,
aplicables a ella?

No

Se asegura que los requisitos legales aplicables y otros que la
organizacion suscriba se tengan en cuenta en el establecimiento,
implementacién y mantenimiento del sistema de gestion de S&SO?

No

Se mantiene esta informacion actualizada?

No

Es comunicada la informacion pertinente sobre requisitos legales y de
otra indole a los empleados y partes interesadas?

No

4.3.3

Objetivos y Programas

Los objetivos de S&SO se establecen, documentan y mantienen
documentados para cada funcidon y nivel pertinente dentro de la
organizacion?

Si

Programa de Salud
Ocupacional

Son medibles y consistentes con la politica de S&SO, incluidos los
compromisos con la prevencion de lesiones y enfermedades, el
cumplimiento con los requisitos legales aplicables y la mejora continua??

Se establecen y revisan los objetivos teniendo en cuenta los requisitos
legales y otros que la organizacion suscriba, peligros y riesgos en S&SO,
opciones tecnoldgicas, requisitos financieros, operativos y empresariales
y puntos de vista de las partes interesadas?

Si

Se establecen, implementan y mantienen un programas para lograr sus
objetivos?

Estos programas incluyen la asignacion de responsabilidades y autoridad
para lograr los objetivos en las funciones y niveles pertinentes a la
organizacion?

Estos programas incluyen los medios y los plazos establecidos para el
logro de los objetivos?

Subprogramas.
Medicina Preventiva y
del Trabajo-Higiene y
Seguridad Industrial.

Plan de Trabajo

Estos programas son revisados a intervalos regulares y planificados?

Anualmente

Son ajustados, si es necesario para asegurar el logro de los objetivos?

4.4

Implementacion y Operacion

4.41

Recursos, funciones, responsabilidad, rendiciéon de cuentas y autoridad

La maxima responsabilidad por el sistema de gestion en S&SO es
asumida por la alta direccién?

No

La alta direcciéon asegura la disponibilidad de recursos esenciales para
establecer, implementar, mantener y mejorar el sistema de gestiéon de
S&SO0?(recursos humanos, habilidades especializadas, infraestructura,
recursos tecnologicos y financieros)

Si

La alta direcciéon define las funciones, asigna las responsabilidades,
rendicion de cuentas y delegacion de autoridad para facilitar una gestion
de S&SO eficaz?

Son documentadas y comunicadas las funciones, responsabilidades, la
rendicién de cuentas y autoridad?

Programa de Salud
Ocupacional

Existe un miembro designado por la alta direccion con responsabilidad
especifica en S&SO, independiente de otras responsabilidades?

Si

Este representante designado se encarga de asegurar que el sistema de
gestion de S&SO se establece, implementa y mantiene de acuerdo a esta
norma?

Si

Este representante designado se asegura que se presentan informes
sobre el desempefio del sistema de gestién de S&SO a la alta direccion,
para su revisién y que se usan como basa para la mejora del sistema?

Si

Actas de COPASO

La identidad del delegado de la alta direccién es informada a todas las
personas que trabajan bajo el control de la organizacion?
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Se asegura que las personas en el lugar de trabajo asumen la

responsabilidad por los aspectos de S&SO sobre los que tienen control, Si CAS|st_enc_|a a
. : H . apacitaciones
incluido el cumplimiento con los requisitos de S&SO?
4.4.2 Competencia, formacién y toma de conciencia
Es competente el personal que realiza las tareas que pueden tener si Competencias
impacto sobre S&SO en el sitio de trabajo? Laborales
La competencia del personal esta definida en términos de la educacion, Si
formacion y/o experiencia apropiados?
Se conservan los registros asociados con dicha competencia? Si Diplomas y certificados
indices de
Se identifican las necesidades de formacion relacionada con los riesgos Si accidentalidad e
de S&SO y el sistema de gestién de S&SO? investigacion de
accidentes de trabajo
Se suministra informacién o se realizan acciones para satisfacer las Si o
. e i Capacitaciones
necesidades de formacion?
Se evalua la eficacia de la formacion o de la accién tomada? No
Se conservan los registros asociados a esta evaluaciéon? No
Los empleados son consientes de las consecuencias de S&SO, reales y
potenciales de sus actividades laborales, su comportamiento y los Si
beneficios de S&SO obtenidos por un mejor desempeiio personal?
Los empleados tienen conciencia de sus funciones y responsabilidades
para lograr la conformidad con la politica y procedimiento de S&SO y con si
los requisitos del sistema incluidos los requisitos de preparacion y
respuesta ante emergencias?
Los empleados tienen conciencia de las consecuencias potenciales de si
desviarse de los procedimientos especificados?
Existe un procedimiento que asegure la toma de conciencia de lo No
empleados en los aspectos anteriores?
En estos procedimientos se tienen en cuenta los diferentes niveles de
responsabilidad, capacidad, habilidades de lenguaje, alfabetismo y No
riesgo?
443 Comunicacion, participacion y consulta
4.4.31 Comunicacion
Se tienen procedimientos para la comunicacion interna entre los
diferentes niveles y funciones dentro de la organizacién, la comunicacién No
con contratistas y visitantes en relacion con los peligros y el sistema de
gestion de S&SO?
Se reciben, documentan y responden a las comunicaciones pertinentes Si Memorandos enviados y
de las partes interesadas externas? recibidos
4.4.3.2 Participacion y consulta
Se tiene un procedimiento para la participacion de los trabajadores en
cuanto a la identificacion de peligros, valoracién de riesgos, N
N . RS, - o
determinaciéon de controles, investigacién de incidentes, desarrollo y
revision de politicas y objetivos de S&SO?
Los empleados son consultados cuando se efectian cambios que afecten si
la salud y seguridad en el sitio de trabajo?
Los contratistas son consultados cuando se efectian cambios que No
afecten su seguridad?
Los empleados estan representados en asuntos de salud y seguridad? Si COPASO
Los empleados son informados sobre quiénes son sus representantes si
: ; i
para S&SO y el representante designado por la gerencia?
Se asegura que las partes interesadas externas pertinentes son Si Cartas a Suratep
consultadas acerca de asuntos relativos a S&SO?
4.4.4 Documentacion
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Se incluye dentro de la documentacion del sistema de gestion de S&SO
la politica, los objetivos, la descripcion del alcance del sistema, la
descripcion de los principales elementos del sistema y su interaccion, la

La mayoria de

) . - Si documentos exigidos
referencia a los documentos relacionados, los documentos y registros or la norma
exigidos por esta norma y otros documentos y registros determinados por P
la organizacién necesarios para asegurar la eficacia del sistema?

La informacién se establece y mantiene en un medio adecuado? . -
i Si Magnético e Impreso
(magnético, impreso)
4.4.5 Control de documentos
Existe un procedimiento que permita controlar todos los documentos y No
datos requeridos por la norma?
Se mantiene este procedimiento? No
a En este procedimiento se define la aprobaciéon de los documentos con No
relacién a su adecuacién antes de su emisiéon?
b Son revisados y actualizados los documentos cuando sea necesario y No
aprobados nuevamente?
c Se asegura la identificacion de los cambios y el estado de la revisién No
actual de los documentos?
d Se asegura que las versiones pertinentes de los documentos aplicables No
estén disponibles en los lugares de uso?
e Se asegura que los documentos permanezcan legibles y faciimente No
identificables?
Se asegura que estén identificados los documentos de origen externo .
: NS . A Archivados en carpetas
f determinados por la organizacion como necesarios para la organizacion y Sl .
T p de acuerdo a su origen
que su destruccion esté controlada?
Se previene el uso no intencionado de documentos obsoletos y se aplica
g una identificacién adecuada en el caso de que se mantengan por No
cualquier razén?
4.4.6 Control Operacional
Estan identificadas las operaciones y actividades asociadas con los . .
) . o ; . Si Plan de Emergencias
peligros identificados donde se deba aplicar medidas de control?
Se implementan y mantienen controles operacionales aplicables a la No
organizacion y a sus actividades?
Se implementan y mantienen controles relacionados con mercancias, si Registros de entrega de
equipos y servicios comprados? elementos
Se implementan y mantienen controles relacionados con contratistas y No
visitantes en el lugar de trabajo?
Se establecen y mantienen procedimientos documentados para cubrir
situaciones en que la ausencia de las actividades pueda causar No
desviaciones de la politica y los objetivos de S&SO?
Se estipulan los criterios de operacion en los procedimientos? No
4.4.7 Preparacion y respuesta ante emergencias
Se establecen y mantienen planes rocedimientos para identificar el . .
) y np y pro p o Si Plan de Emergencias
potencial y respuesta a accidentes y situaciones de emergencia?
Se tienen en cuenta las necesidades de las partes interesadas Si Valoraciones, rutas de
pertinentes al planificar la respuesta ante emergencias? evacuacion
Se revisan los planes y procedimientos de preparacion y respuesta ante
emergencias después de que ocurren accidentes y situaciones de No
emergencia?
Se prueban periddicamente los procedimientos de respuesta ante No
emergencias involucrando a las partes interesadas?
4.5 Verificacion
4.5.1 Medicién y seguimiento del desempefio
Se establecen, implementan y mantienen procedimientos para hacer No

seguimiento y medir regularmente el desempefio en S&SO?
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Se tienen en cuenta medidas cuantitativas y cualitativas apropiadas para

. R Si Indicadores de gestion
las necesidades de la organizacién?
Se hace seguimiento al grado de cumplimiento de los objetivos de Si Reuniones con la alta
S&S0? direccion
Se toman medidas proactivas de desempefio con las que se hace
seguimiento a la conformidad con el programa de gestion de S&SO, No
criterios operacionales y legislacion aplicable?
Se toman medidas reactivas de desempefio para el seguimiento de
accidentes, enfermedades, incidentes y otras evidencias histéricas de Si Visitas domiciliarias
desempeiio deficiente en S&SO?
Se registran los datos y resultados de seguimiento y medicion? No
Se establecen y mantienen procedimientos para la calibracién y
mantenimientos de equipos de monitoreo para medicién y seguimiento de No
desempeio?
Se tienen registros de las actividades de mantenimiento y calibracién asi No
como de los resultados?
4.5.2 Evaluacion del cumplimiento legal y otros
4.5.2.1 Existe un procedimiento para evaluar periddicamente el cumplimiento de No
T los requisitos legales aplicables?
Se mantienen registros de los resultados de las evaluaciones periédicas? No
4.5.2.2 Se evalua la conformidad con otros requisitos que suscriba? No
Se mantienen registros de los resultados de las evaluaciones periédicas? No
4.5.3 Investigacion de incidentes. No conformidades y acciones correctivas y preventivas
4.5.31 Investigacion de incidentes
Se establecen, implementan y mantienen procedimientos para registrar, No
investigar y analizar incidentes?
Se determinan las deficiencias de S&SO que no son evidentes y otros . L
; - o 2 Si Investigacion de
factores que podrian causar o contribuir a que ocurran incidentes? .
- — - — - - Incidentes
Se identifican las necesidades de accion correctiva? Si
Se identifican las necesidades de accion preventiva? Si
Se identifican las necesidades de mejora continua? No
Se comunican los resultados de las investigaciones de incidentes? Si Al COPASO-Actas
Las investigaciones se llevan a cabo de manera oportuna? Si
Se documentan y mantienen los resultados de las investigaciones de si
incidentes?
4.5.3.2 No conformidad, accién correctiva y accion preventiva
Se establecen, implementan y mantienen procedimientos para tratar las
no conformidades reales y potenciales y tomar acciones correctivas y No
preventivas?
. . . . . Planes de accion a la
Se identifican y corrigen las no conformidades y se toman las acciones . . T
ara mitigar las consecuencias de S&SO? Si investigacion de
P 9 ) accidentes
Se investigan las no conformidades determinando sus causas y se toman si Investigacion de
acciones con el fin de evitar que ocurran nuevamente? accidentes de trabajo
Se evalua la necesidad de acciones para prevenir las no conformidades e Si Panorama de Factores
implementar las acciones apropiadas definidas para evitar su ocurrencia? de Riesgos
Se registran y comunican los resultados de las acciones correctivas y Si Al COPASO-Informe de
preventivas tomadas? Gestiéon
Se revisa la eficacia de las acciones correctivas y preventivas tomadas? No
4.5.4 Control de Registros
Se establecen y mantienen los registros necesarios para demostrar Si En los requisitos que se

conformidad con los requisitos del sistema de gestion de S&SO?

cumplen
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Se tiene un procedimiento para la identificacién, mantenimiento y

disposicion de los registros de S&SO, asi como de los resultados de las No
auditorias y revisiones?
Son almacenados y mantenidos los registros de tal forma que se puedan Si
recuperar facilmente y proteger contra dafios, deterioro o pérdida?
Permanecen legibles, identificables y trazables? Si
Estan establecidos los tiempos de conservacion de los registros? No
4.5.5 Auditoria Interna
Se tiene un programa y procedimiento para realizar auditorias periddicas No
al sistema de gestion de S&SO?
Se determina si el sistema de gestiéon de S&SO es conforme con las No
disposiciones planificadas y los requisitos de la norma?
Se determina si el sistema de gestién de S&SO ha sido implementado y No
mantenido en forma apropiada?
Se determina si el sistema de gestion de S&SO es eficaz en cumplir con No
la politica y objetivos?
Son revisados los resultados de las auditorias? No
La gerencia es informada sobre los resultados de las auditorias? No
El programa de auditorias estd basado en los resultados de las
evaluaciones de riesgos de las actividades de la organizacion y No
resultados de auditorias previas?
El procedimiento de auditoria cubre el alcance, frecuencia, metodologias
y competencias, asi como responsabilidades y requisitos para realizar No
auditorias e informar resultados?
Las auditorias son ejecutadas por personal independiente de quienes No
tienen responsabilidad directa por la actividad que se esta auditando?
4.6 Revisién por la Direccion
Se revisa el sistema de gestion de S&SO a intervalos definidos No
asegurando su adecuacién y eficacia continua?
Se asegura que en el proceso de revisién se recoge la informacién
necesaria que permita a la gerencia llevar a cabo la evaluacion del
sistema?(resultados de auditorias internas, evaluaciones de cumplimiento
con los requisitos legales, resultados de participacion y consulta, No
comunicaciones de las partes interesadas, desempefio de S&SO, grado
de cumplimiento de objetivos, estado de las investigaciones de
incidentes, acciones, etc)
Se documenta la revision por la gerencia? No
Se contempla la necesidad de cambiar la politica, objetivos y otros
elementos del sistema teniendo en cuenta los resultados de la auditoria al No

sistema, las circunstancias cambiantes y el compromiso para lograr el
mejoramiento continuo?
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Anexo 6. Guia para la Implementaciéon de un Sistema de Gestion Integrado en el amb
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Anexo 7. Memorando para la Presentacién de la Herramienta
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E.SF

MEMORANDO
Acueducto Metl‘n:\p?llta:wo ‘de Bmanga
1700 (I
87

10049
06/08/2008 03:33:19 p.m

Bucaraman » Gl NCIA DE OPERACIONES
3 g : EI[>F3\’/EI‘.|(-EZ PINEDO WILLIAM

PARA : Ing. William Ibafiez Pinedo. Gerente de Operaciones
Dra. Gloria Mendoza. Asistente Gerencia General /( e
Dra. Maria Leonor Arias Ferreira. Jefe Division Gestion Humana Aandia Aer
Ing. Carlos Mantilla. Jefe Seccion Redes de Distribucion
Ing. Julio Carrillo. Jefe Seccion Salud Ocupacional
Ing. Silvia Reyes. Coordinadora Gestion Ambiental
Ing. Jhoanna Chaparro. Jefe Seccion Abastecimientos
Ing. Jhoanna Sauza. Profesional de Apoyo
Ing. Andrés Almeyda. Profesional de Apoyo

DE : Coordinacién Gestion de Calidad

ASUNTO: Socializacién “Guia de disefio para la implementacién del Sistema de Gestion
Integrado bajo las normas NTC GP 1000:2004, NTC ISO 14001:2004, NTC OHSAS
18001:2007”

De la manera mas atenta me permito invitarlos a la socializacién de la Guia de Disefio
para la implementacion del Sistema de Gestién Integrado bajo las normas NTC GP
1000:2004, NTC ISO 14001:2004 y NTC OHSAS 18001:2007, desarrollada por Diana
Marcela Hernandez Buitrago, como proyecto para obtener el titulo de Ingeniera
Industrial, bajo la modalidad de practica empresarial.

Esta guia se presenta como el principal insumo para el desarmollo del Sistema de
Gestioén Integrado en el amb, iniciado actualmente con una prueba piloto en el proceso
de Redes de Distribucion.

La socializacion se llevara a cabo el dia viernes 8 de Agosto del presente ario e sala C
de juntas de la Gerencia de Operaciones a las 10:00 a.m. (&S

Eldo. C- Gmargo U
Cordialmente,
''''' 3 ; \k& gt
( | ol @ thddok 5
Diana klicia Calderén Ochoa - G [DXZ %
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Anexo 8. Lista de Asistencia de la Presentacion de la Herramienta
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