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RESUMEN

En la actualidad la mayoria de fabricas, empresas prestadoras de servicios u otras
actividades buscan herramientas para desarrollar temas como salud, seguridad,
ambiente y la calidad dentro de la empresa mediante la formulacion de sistemas
de gestion, elevando de esta forma su reconocimiento e imagen frente a
instituciones nacionales e internacionales como la 1ISO. Para este caso teorico —
practico se realizo la planificacién de un Sistema de Gestion Ambiental (SGA) para
la empresa de telecomunicaciones de Bucaramanga S.A., basado en los requisitos
de la norma NTC ISO 14001 la cual ofrece los elementos pertinentes para la
implementacion eficiente del sistema. Esta norma marca las especificaciones y
requerimientos que permiten certificar los sistemas de gestion ambiental para cada
una de las actividades de las empresas, con lo cual ayuda a las empresas a
alcanzar sus metas ambientales y econdémicas. Previamente a la planificacion se
realizd un diagnostico del estado de la empresa frente al tema ambiental y se
profundizé en cada uno de los procesos determinando entradas y salidas. A partir
de esto se identificaron los aspectos e impactos significativos. Luego se
establecieron los requisitos legales aplicables a la actividad econdmica.
Posteriormente se establecieron los objetivos, metas y finalmente se disefiaron los
programas que van a permitir la minimizacién y prevencién de impactos. En este
trabajo se determin6 que el consumo de recursos como energia, agua, papel y la
generacion de residuos sélidos ordinarios e industriales son los impactos
significativos generados por la actividad econémica de Telebucaramanga. Por lo
tanto, se disefiaron 7 programas de gestibn ambiental, cada uno de ellos
contienen metas, responsables, actividades e indicadores, este ultimo con el fin de
evaluar el cumplimiento del sistema.

PALABRAS CLAVES: PLANIFICACION, SISTEMA, GESTION, AMBIENTAL,
ISO 14001.



GENERAL SUMMARY OF GRADE WORK

TITLE: PLANIFICACION DE UN SISTEMA DE GESTION
AMBIENTAL PARA TELEBUCARAMANGA S.A. E.S.P.
BASADO EN LA NORMA I1SO 14001

AUTHOR: SERGIO ANDRES MONSALVE CHACON

FACULTY: ENVIRONMENTAL ENGINEERING

DIRECTOR: YOLANDA GAMARRA HERNANDEZ
SUMMARY

At present the majority of factories, service enterprises or other activities seek to
develop tools such topics as health, safety, environment and quality within the
company through the development of management systems, thus bringing
recognition and image in front of national institutions and international bodies as
the 1SO. For this theoretical practical case was made planning an Environmental
Management System (EMS) for the telecommunications company
TeleBucaramanga S.A., based on the requirements of ISO 14001 Standard NTC
which provides the evidence necessary for the efficient implementation of the
system. This rule marks the specifications and requirements for certifying
environmental management systems for each of the activities of enterprises, which
helps companies, achieve their environmental and economic goals. Before
planning is to diagnose the state of environmental issues facing the company and
detailed look at each of the processes determining inputs and outputs. Then they
identified significant aspects and impacts. After The legal requirements applicable
to economic activity was established. Later established the goals, targets and
eventually designed the programs that they will allow the minimization and
prevention of impacts. It was determined that the consumption of resources like
energy, water and paper and solid waste generation and industrial routine are
significant impacts generated by Telebucaramanga’s economic activity. On the
other hand, seven programs were designed for environmental management, each
containing goals, responsibilities, activities and indicators, the latter in order to
evaluate the performance of the system.

WORDS: PLANNING, SYSTEM, MANAGEMENT, ENVIRONMENTAL, ISO
14001



INTRODUCCION

En los dltimos tiempos la sociedad mundial referente a las tematicas ambientales
ha generado grandes cambios que llevan a promover la implementacion de leyes,
normas, sistemas de control y medidas que contrarresten el impacto ocasionado al
medio ambiente por los diferentes entes tales como fabricas, empresas,
prestadoras de servicios u otras actividades.

En la actualidad la mayoria de empresas buscan herramientas para lograr una
buena calidad en los productos, servicios y procesos productivos llevados a cabo
dentro de las empresas, elevando de esta forma su reconocimiento e imagen
frente a instituciones nacionales e internacionales como la ISO. Temas como
salud, seguridad, ambiente y la calidad dentro de una empresa, se estan
desarrollando mediante la formulacion de Sistemas de Gestion.

Para este caso tedrico — practico se estima la planificacion de un Sistema de
Gestion Ambiental (SGA), el cual permita identificar las principales actividades
econdémicas que estan generando un impacto hacia el medio ambiente, buscando
dentro de este proceso, establecer estrategias de operacién que permitan la
minimizaciéon y prevencion de impactos.

Para la planificacion de un Sistema de Gestion Ambiental (SGA) dentro de una
empresa, se recomienda la aplicacion de la Norma ISO 14001, la cual ofrece los
elementos pertinentes para la implementacion eficiente del sistema. Esta norma
marca las especificaciones y requerimientos que permiten certificar los sistemas
de gestion ambiental para cada una de las actividades de las empresas, con lo
cual se ayuda a las empresas a alcanzar sus metas ambientales y econémicas. Es
necesario identificar los aspectos ambientales y los requisitos legales ambientales
aplicables a la empresa de Telecomunicaciones. Posteriormente se debe
establecer objetivos, metas y finalmente disefar los programas que van a permitir
dar cumplimiento a la legislacibn ambiental. Este sistema se ocupa de la sede
Edificio Administrativo, Call Center, la oficina principal de atencién al cliente, sede
diamante Il, central La rosita, central Parque y central Cafaveral, el SGA
comprende todas las actividades, procesos y servicios que se realizan dentro de
estas instalaciones representativas de la empresa.

La realizacion de este trabajo aporta a la subgerencia de gestibn humana de
Telebucaramanga una vision de la compafia bajo la perspectiva ambiental, y
muestra los procesos y procedimientos, en los que puede existir alguna afectacion
al medio ambiente; ademas brinda un concepto mas acertado sobre gestion
ambiental.
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1. OBJETIVOS

1.1 OBJETIVO GENERAL

Planificar un sistema de gestion ambiental basado en los requisitos de la norma
ISO 14001 para la empresa de Telecomunicaciones de Bucaramanga S.A. E.S.P.
TELEBUCARAMANGA.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar los aspectos e impactos ambientales generados por
Telebucaramanga en el desarrollo de su actividad econdmica,
determinando aquellos que tienen un efecto significativo sobre el medio
ambiente.

Formular objetivos y metas ambientales, dando cumplimiento a los
requisitos legales aplicables a la empresa.

Disefiar los programas de gestion ambiental que permitan el cumplimiento
de los objetivos y metas establecidas.

14



2. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

Empresa de telecomunicaciones de Bucaramanga S.A. ESP-
TELEBUCARAMANGA, es una empresa de economia mixta cuyo objeto es
generar, transmitir y comercializar el servicio de telecomunicaciones, cubriendo el
area Metropolitana de Bucaramanga y municipios aledanos.
TELEBUCARAMANGA tiene a su cargo la prestacion de servicios publicos
domiciliarios, de conformidad con sus estatutos, actividad regulada por lo
dispuesto en la Ley 142 de 1994, y las demas normas que las complementen,
sustituyan o adicionen. Sin embargo esta Ley fue derogada por la 1341 de 2009
gue se encuentra en periodo de transicion dado el componente de tecnologias de
informacion y comunicacion de los servicios prestados.

2.1 RESENA HISTORICA

En 1886 llegaron los primeros aparatos telefonicos a Bucaramanga, dos afios
después de acuerdo con la moderna tecnologia de aquel entonces; se organizo
una sociedad con la autorizacion del consejo municipal para operar durante 30
aflos con un conmutador de 35 lineas. El 1 de noviembre de 1888 se realiz6 la
primera llamada. En 1923 se instalé un conmutador con mayor capacidad y con la
ultima tecnologia del momento. Luego de 20 afios se inicio la venta del servicio de
larga distancia. En 1962 la empresa fue vendida al municipio, liquidandose para el
beneficio de los accionistas, posteriormente se dio vida a las Empresas Publicas
de Bucaramanga mediante acuerdo del Consejo Municipal, encargandose ademas
de la telefonia, del matadero, plaza de ferias, mercados publicos, barrido de calles
y recoleccion de basuras. En 1994 la empresa cambio su razén social a Empresas
Plblicas de Bucaramanga E.S.P. mas tarde el Consejo Municipal, ordeno la
transformaciéon de la empresa en una sociedad de economia mixta por acciones
qgue en adelante se llamaria Empresas Publicas de Bucaramanga S.A. E.S.P. En
1998 se aprobod la escisién y en consecuencia se cred la EMAB y la sociedad de
inversiones de Bucaramanga. El municipio de Bucaramanga, decide vender el
56% del total de las acciones, las cuales son adquiridas por TELECOM,
convirtiéndose en el mayor accionista de la empresa. Finalmente, el 5 de agosto
de 2000 adquiere el nombre de Empresa de Telecomunicaciones de
Bucaramanga-Telebucaramanga S.A. E.S.P., con el cual funciona actualmente.*

El servicio tradicional de Telebucaramanga es la telefonia local. Este servicio se
cubre 11 centrales matrices y 10 concentradores remotos. El servicio de telefonia
local se presta en Bucaramanga, Floridablanca, Giron y 1526 lineas en
Piedecuesta, Rionegro y Lebrija entre otros municipios a través de unidades

! Telebucaramanga. Guia “Telebucaramanga una empresa para conocer”. Bucaramanga: 2002. p4g8-9
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remotas de Abonado RSU y RSM. La cobertura esta en un 95% en el area
metropolitana de Bucaramanga.?

2.2 ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACION

Es necesario conocer la estructura organizacional para identificar el &area
responsable del desempefio ambiental en la empresa, como se observa en la
figura 1. el organigrama general de Telebucaramanga.

2.3 VISION

En el afio 2011 Telebucaramanga es reconocida en Colombia por la excelencia en
el servicio, la calidad de sus soluciones integrales de telecomunicaciones y por su
aporte del desarrollo regional.

2.4 MISION

Maximizar la satisfaccion de nuestros clientes y la calidad de su experiencia con
nosotros, brindando soluciones 6ptimas, integrales e innovadoras respaldadas con
su servicio de excelencia generando valor para sus accionistas.

2.5 RESPONSABILIDAD SOCIAL

Telebucaramanga es socialmente responsable orientando las actividades que
realiza a la satisfaccion de las necesidades y expectativas de sus miembros, de la
sociedad y de quienes se benefician de su actividad, asi como también, al cuidado
y preservacion del entorno. A continuacién se describe algunas actividades
realizadas durante el 2008.

% Telebucaramanga en convenio con la Alcaldia de Bucaramanga brinda
a 120 instituciones educativas acceso a Internet y al mundo digital
totalmente gratuito. Destacando que seis de estas instituciones hacen parte
de “La U del pueblo”.

% Programa de Camaras de vigilancia y teletrafico: Existen 30 camaras en
19 puntos estratégicos de la ciudad donde se puede consultar en tiempo
real estado de trafico de la ciudad.

? Telebucaramanga. RFI. Servicio. Bucaramanga, Colombia: 2008. 5p
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Figura 1. Organigrama Telebucaramanga
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Fuente: Telebucaramanga. Plan estratégico. Bucaramanga, Bucaramanga: 2008
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Apoyo en diferentes eventos publicos y culturales: Feria Bonita de
Bucaramanga, Abrapalabra, Encuentro regional de minas antipersonal,
festival del libro infantil, entre otras.

Internet inalambrico gratuito en exteriores, el 80% de la ciudad, con
puntos de acceso especialmente robustos en universidades como UIS y
UDES.

Tele-directa social comité mediador y de apoyo social conformado por los
vocales de control y veedores, cuyo objeto es buscar la integracion con la
comunidad.

En Vinculacion a la Fundacion telefonica se construyeron dos aulas
escalares en instituciones oficiales de educacion ubicadas en la zona norte
de Bucaramanga y Girén, ademas de un aula hospitalaria en la Fundacion
Cardiovascular del Oriente totalmente dotadas de computadores portéatiles y
herramientas didacticas y acceso al sistema EducaRed.

2.6 VALORES

Planeacion
Compromiso

Trabajo en equipo
Orientacion al cliente
Adaptabilidad al cambio
Orientacion al resultado

2.7 SERVICIOS DE TELEBUCARAMANGA

La compaiiia presta una gama de servicios de telecomunicaciones especialmente
a hogares y empresas en el departamento, como los siguientes:

>
>
>
>

Internet
Television digital
Telefonia
Servicio al cliente

18



INTERNET

Este servicio le permite establecer la conexion a la red de Internet a través del par
de cobre de la linea telefénico convencional, utilizando la linea telefénica como
medio, sin interferir el servicio habitual de voz.

Internet inalambrico. La tecnologia Wi-Fi, es en realidad una familia de
tecnologias de transmision de datos por medios no guiados (aire), esto, a través
de sefnales de radiofrecuencia, que expresan diferentes velocidades de
transmision y servicios. La tecnologia mas probada y completa es la referida en el
estandar 802.11b (frecuencia de operacion es de 2.4 Ghz), este estandar es el
mas utilizado.

TELEVISION DIGITAL SATELITAL

Servicio de television flexible que llega directamente del satélite al hogar de los
clientes a través de una antena ofreciéndoles la mejor televisibn en cuanto a
calidad de imagen se refiere. Este servicio es prestado para Telefonica Telecom.

TELEFONIA
Servicio basico de telecomunicaciones, cuyo objeto es la transmision conmutada
de voz a cualquier destino. El cliente podra seleccionar planes de acuerdo a sus
necesidades.

SERVICIO AL CLIENTE
Modulo de servicio al cliente de Telebucaramanga, donde se da informacion.
Consultas y trdmites que requiera el cliente con sus productos y servicios.

Atencidn telefonica. A través de la linea gratuita de servicio al cliente, el usuario
puede conocer y adquirir el portafolio de servicios de TELEBUCARAMANGA, el
estado de su factura, los sitios de pago, los requisitos para adquirir cualquier
servicio y formas de financiacion.

El usuario puede obtener informacion sobre hospitales, clinicas, puesto de salud,
droguerias, notarias, carteleras de cine y entretenimiento, eventos, conciertos y
actividades culturales.?

3 Telebucaramanga. Guia “Telebucaramanga una empresa para conocer”. Bucaramanga: 2002. Pag 5
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3. ANTECEDENTES AMBIENTALES

Previamente a la planificacion del Sistema de gestion ambiental es necesario
conocer las acciones que se realizan en la empresa que contribuyen a la
conservacion y prevencion del medio ambiente.

En Telebucaramanga se han venido realizando acciones que han tenido como
objetivo ahorro de papel, reciclaje del papel y sus derivados. Estas actividades han
permitido una disminucion en el consumo de papel por empleado del 35%
comparado a 2007. Asi mismo se ha recuperado cerca de 9400 kilogramos de
material reciclable. Por otro lado han realizado una serie de inversiones tales
como la compra de contenedores para la clasificacion de residuos sdlidos en seis
de sus instalaciones, e invertido en la insonorizacién aproximadamente del 90%
de sus maquinas.

La tabla 1. muestra un resumen sobre el estado de los componentes de un
Sistema de Gestion Ambiental segun la norma ISO 14001.

Tabla 1. Antecedentes ambientales

ELEMENTO OBSERVACION

Cuenta con un Sistema de Seguridad e Higiene
Industrial.

Contempla un Plan de contingencia para eventuales
emergencias.

Gestion general Forma parte del proyecto interinstitucional “Cultura
Ambiental Ciudadana” en el area metropolitana de
Bucaramanga dirigido por la CDMB.

Participa en el desarrollo y consolidacion de la camara
de asuntos ambientales de ANDESCO.

Politica Ambiental

L La politica ambiental es definida en el 2003.
Objetivos y metas

Cuenta con indicadores de evaluacién de impactos y la
identificacion de los impactos generados por las redes
externas (2008).

Registro de aspectos e
impactos ambientales

Legislacion y regulaciones | Por politica ambiental se tienen las normas en un archivo
ambientales digital organizadas por fecha de expedicion.

Realizan actividades que contribuyen a la minimizacién y
prevencion de impactos enmarcadas como lineamientos
de la politica ambiental: ahorro de agua, de uso eficiente
de energia y politica de ahorro de papel.

Aprobadas por la Gerencia.

Programas de gestion
ambiental

Estructura 'y Lider de gestion ambiental, ingeniero asignado a la
responsabilidad ambiental | subgerencia de planeacién.

20



Tabla 1. (Continuacion)

ELEMENTO OBSERVACION

Formacién, de los funcionarios, temas tratados: politica ambiental,
concienciacion y ahorro de energia, ahorro de papel, reciclaje de papel y
competencia celebracién de fechas ambientales.

Se realizan capacitaciones que  proporcionan
orientacion, formacion y sensibilizacion ambiental a 50%

Permite capacitacién del personal en el area ambiental:
seminario “Medio ambiente y servicios publicos” etc.

Comunicacién ambiental | Ademas de conferencias, actividades ambientales y en

Se realiza por medio de comunicados escritos publicados
en carteleras, complementado con la intranet.

general temas de responsabilidad ambiental en
coordinacion de la autoridad CDMB.

Fuente: Autor

A continuacién describe las actividades ambientales realizadas en la empresa
desde el 2006 hasta el 2008.

2003

>

2004

2006

Se realizo las primeras acciones que contribuyeron con la conservacion y
prevencion del medio ambiente.

Se clasifico, selecciono y dispuso de bodegas especiales para el
almacenamiento de equipos (hardware) que cumplieron su vida util.

Declaro por primera vez una Politica ambiental 2004-2006.

Se clasifica, selecciona y dispone de bodegas especiales para el
almacenamiento de equipos electronicos (hardware) que cumplen su vida
atil.

Se realizO campafas de caracter informativo sobre el sistema de
Administracion Ambiental y la normatividad ambiental que se dicto al 50%
de los empleados.

Publico un folleto con informacién del sistema de Administracion ambiental
(2004-2006).
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2007

2008

Se Actualizo la politica ambiental para 2006-2009 la cual reviso y aprobé el
Gerente.

Se implemento una politica de ahorro de papel.

Se diagnostico el estado de las camaras de telecomunicaciones.

Se evalu6 y disefid6 mecanismos que permitieron ahorrar energia en las
centrales de telecomunicaciones y el edificio sede Administrativa

Se disefid Plan de manejo ambiental para ampliacion y reposicién de red
externa de telecomunicaciones que actualmente se encuentra en revision.

Se vincul6 al proyecto “ Mejoramiento de la Cultura Ambiental Ciudadana
en el Area Metropolitana” de la CDMB, orientado a promover la convivencia,
el respeto y defensa por el entorno y la participacion proactiva de los
ciudadanos para la resolucién de sus propios conflictos socio-ambientales,
bajo ejes teméaticos de manejo integral de residuos sélidos, calidad de aire,
espacio publico, proteccion y conservacion del agua, valoracion de la
biodiversidad regional y prevencién de riesgos asociados a fendmenos
naturales y antropicos. Proyecto en el cual Telebucaramanga S.A E.S.P.
como empresa de servicios publicos, ha sido considerada un actor social de
este proyecto.

Se realiz6 Campafas contra ruido vehicular y ahorro de papel en cada una
de las dependencias de la compafiia.

Se Celebraron fechas ambientales con los funcionarios de
Telebucaramanga S.A E.S.P., como el dia del reciclaje, con la participacion
de representantes de la autoridad ambiental competente, CDMB y del
sector empresarial como LITO Ltda. y COOPRESER, entre otras.

Participacion activa en el “Observatorio de Cultura Ambiental Ciudadana”
encabezado por la CDMB en la reforestacion de la cafiada la Esperanza |,
con la presencia de 54 funcionarios de la compaifiia.

Reporte de datos de consumos de energia eléctrica y agua.
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» Adecuacion de los s6tanos 1y 2 del edificio administrativo, con el propdésito
de asignar las bodegas de almacenamiento temporal de los residuos
resultantes.

» Se solicité la compra de contenedores para la separacion en la fuente de
los residuos sélidos generados en seis centrales telefonicas.

» .Se adelanté la gestidn para el transporte y disposicion final de los Residuos
Salidos Industriales con la empresa LITO Ltda.

» Se realiz6 un control de impresiones realizadas tanto en el edificio
administrativo como en las centrales telefénicas, a través de registros
detallados por mes, dia y dependencia/piso, con el proposito de analizar las
tendencias de impresion.

3.1 CONSUMO DE AGUA

El agua que se utiliza en las diferentes instalaciones de Telebucaramanga, es
suministrada por el acueducto metropolitano de Bucaramanga siendo esta de alta
calidad y abastecida en condiciones normales. En el interior de la empresa por
medio de filtros con el fin de mejorar la calidad del agua. Por otra parte se realizan
campafas de uso eficiente y ahorro del recurso.

En la Tabla 2. se muestra un registro mensual del consumo en las diferentes
instalaciones de Telebucaramanga del 2008. Se observa un consumo promedio
mensual de 381 M® y 596 M*® en el edificio administrativo y La Rosita
respectivamente, consecuente de las actividades diarias del personal que labora
alli.

3.2 CONSUMO DE ENERGIA ELECTRICA

La energia eléctrica utilizada en las actividades es suministrada por la
Electrificadora de Santander. En la Tabla 3. muestra que los altos consumos de
energia de las diferentes instalaciones es debido a la constante operacion (24
horas) de los equipos de telecomunicaciones, ademas de la iluminacion de las
instalaciones y aires acondicionados. Por ejemplo la sede central se presenta los
consumos mas elevados y significativos, ya que del promedio de consumo
mensual es de 180121 Kwh conforme a la concentracion de empleados y central
telecomunicaciones.
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Tabla 2. Consumo de agua 2008

CONSUMO DE AGUA EN TELEBUCARAMANGA 2008

CONSUMO MES (M3)

CENTRAL
ENE | FEB | MAR | ABRIL MAYO | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | PROM

TERMINAL 14 14 10 10 11 11 12 12 12 12 10 12
BUCARICA 9 15 15 11 11 9 9 9 24 24 53 17
GIRON 13 11 11 6 6 16 16 16 72 72 18 19
CHIMITA 26 9 9 42 42 28 28 28 50 50 45 31
GIRON 18 17 17 10 10 5 5 7 7 7 7 10
ARENALES 27 54 54 17 61 61 18 18 31 31 22 36
CANAVERAL 51 57 57 43 43 36 36 36 31 31 23 41
ZAPAMANGA 15 6 6 4 4 4 7

KENEDY 10 10 10 12 12 12 9 10
COMUNEROS 21 42 42 32 32 37 37 37 37 37 43 36
PARQUE NORTE 47 59 59 49 49 27 27 27 30 30 58 43
SEDE ADMINISTRATIVA 468 | 468 397 397 363 363 | 352 352 325 325 325 381
CENTRO 15 15 23 23 1 1 1 8

CIUDADELA 40 40 44 44 29 29 33 33 44 44 44 38
LA ROSITA 600 | 600 675 675 675 675 | 472 472 472 641 641 596
DIAMANTE 38 38 43 43 45 43 72 72 72 72 72 54
CABECERA 51 51 49 49 42 42 42 22 22 38 38 41

Fuente: Autor
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Tabla 3. Consumo de energia de Telebucaramanga 2008

CONSUMO DE ENERGIA ELECTRICA DE TELEBUCARMANGA
CONSUMO MES (Kwh)

CENTRAL ENE | FEB | MAR | ABRIL [ MAYO | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | PROM
DIRECCION

CARTERA 9 7 1 0 12 6 9 11 8 29 10 7
PARQUE 70590 | 70590 | 70590 | 70590 | 70590 | 70590 | 70590 | 70590 | 70590 | 70590 | 70590 | 70590
LA ROSITA 2880 | 2950 | 2952 | 2984 | 2901 | 2955 | 2937 | 2947 / / / 2938
DIAMANTE Il | 34126 | 33703 | 21427 | 30669 | 29670 | 28504 | 29683 | 28943 | 29683 | 34126| 30669 | 30109
LA CALLEJA 3349 | 1666 | 2537 | 1535 | 1319 | 1409 | 1593 | 1677 | 1678 | 1393 | 1333 | 1772
CENTRO 1,2,3 | 178365 | 172673 | 166635 | 175088 | 164220 | 160770 | 181470 | 182850 | 171839 | 242851 | 184575 | 180121
CABECERA | 53460 | 53367 | 53236 | 53275 | 53107 | 53268 | 53286 | 53257 / / / 53282
VIJAGUAL 982 | 1178 | 1515 | 1461 | 1175 | 1257 | 1261 | 1308 | 1330 | 1299 | 566 | 1212

GIRON 39 35 31 165 132 174 87 51 107 29 40 81
CANAVERAL 923 677 579 637 514 512 595 669 584 | 1010 | 482 653
FLORIDA 77882 | 55413 | 92499 | 95073 | 110153 | 105275 | 99602 | 93003 | 99268 | 100396 | 101283 | 93622
ACAPULCO 2451 | 2452 | 2452 | 2452 | 2452 | 2452 | 2452 | 2452 | 2452 | 2452 | 2452 | 2452
RUITOQUE 843 803 975 | 1019 | 770 | 1074 | 464 503 801 772 772 800

GIRON 3490 | 4344 | 3149 | 4230 | 3526 | 4162 | 3526 | 3255 | 3641 | 3557 | 4694 | 3779
PALONEGRO | 3826 | 3618 | 2894 | 3649 | 3595 | 4676 | 3590 | 5346 | 3958 | 3729 | 5201 | 4007
PIEDECUESTA | 3801 | 3801 | 3801 0 2235 | 2180 | 2020 | 2055 | 2458 | 2355 2471
CHINGARA 1920 | 2040 | 1920 | 2900 | 2227 | 2513 | 2000 | 2267 | 2305 | 2668 | 2580 | 2304

Fuente: Autor
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3.3 COSUMO DE PAPEL

El uso de papel en la empresa es significativo conforme a las actividades
administrativas, facturacion, comunicaciones internas y externas.
Telebucaramanga cuenta con software y hardware de Ultima tecnologia que
permite conocer el numero de impresiones realizadas por cada empleado. Gracias
a este equipo se obtiene datos del consumo de papel desde el afio 2001 a 2008.
La Figura 2. se observa que el consumo de papel diario en el 2008 fue de 63 hojas
por empleado, ademas se evidencia una disminucion del 39% en el uso de papel
por empleado con respecto al 2007.

Figura 2. Consumo de papel

HOJAS DE PAPEL POR EMPLEADO ADMINSITRATIVO DIA

120

100 / \

80 -

60 === HOJAS DE PAPEL POR EMPLEADO DIA

CANTIDAD DE HOJA!

40 7/

20

0

2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008

e HOJAS DE PAPEL | 38 63 88 58 86 | 103 | 104 | 63
POR EMPLEADO
DIA

ARNO

Fuente: Archivo de Subgerencia de Planeacion. Telebucaramanga

3.4 RESIDUOS SOLIDOS

Telebucaramanga diariamente genera residuos solidos y ordinarios, siendo el
edificio administrativo el de mayor porcentaje de generaciébn de estos. Su
recoleccion y disposicion final es realizada por la empresa de aseo de
Bucaramanga EMAB.
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Por otro parte en el 2008 se reciclo alrededor de 10681,00 kilogramos de residuos
de diferentes clases y materiales tal como se observa en la tabla 4. La recoleccion
y separacion de este material recuperado fue llevado a cabo por la empresa
Coopreser Ltda.

Tabla 4. Residuos sélidos reciclados 2008

Material reciclable Peso Valor
(Kg)
Papel de Oficina 4343,00 $ 995.750,00
Carton 894,00 $ 83.520,00
Periddico 303,00 $ 6.760,00
Plega 156,00 $ 5.080,00
Directorio telefénico 4880,00 $ 118.650,00
PET 26 $ 3.900,00
Polietileno 25 $ 3.000,00
vidrio 54 $ 1.890,00
Total 10681,00 $ 1.218.550,00

Fuente: Autor

3.5 DESCARGAS Y VERTIMIENTOS

Aire

El componente ambiental aire no tiene un impacto significativo proveniente de las
actividades y servicios desarrollados. La empresa ha venido desarrollando planes
de insonorizacion en casi el total de plantas eléctricas, a pesar de no presentar
quejas por parte de la comunidad. En cuanto a emisiones mdviles el parque
automotor se renovo en el 2008, indispensable en el movimiento de bienes y
personal.

Agua

En la empresa se generan efluentes domésticos constantemente que son vertidos
al alcantarillado municipal.
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4. PROCESOS DE OPERACION GENERAL

La empresa se encuentra estructurada en cuatro grupos de procesos como se
muestra en la figura 4. Los procesos descritos son:

v' Comercial

v' Servicio

v' Apoyo

v Estrategia

Durante la planificacion del Sistema de Gestion Ambiental se deben establecer los
aspectos ambientales, por lo tanto, es necesario dar a conocer los procesos de
operacion de la empresa y a su vez realizar un analisis de las entradas y salidas
de cada una de las actividades de dichos procesos. De acuerdo a lo anterior, se
realizan diagramas de flujo para que a partir de ellos se puedan identificar los
aspectos e impactos. A continuacién se describen cada uno los procesos para el
desarrollo del servicio de telecomunicaciones.

4.1 COMERCIAL

Mercadeo Este proceso permite monitorear el entorno competitivo de
Telebucaramanga por medio de la recoleccion y analisis de informacion;
realizando diferentes esquemas comparativos determinando las capacidades
competitivas de la empresa. Conociendo el estado actual del portafolio de
productos y servicios se generan recomendaciones en cuanto a la necesidad de
desarrollo, descontinuacién o decrecimiento de productos. Otro aspecto es el de
proveer informacion atravez de la matriz DOFA, siendo esta la base para la toma
de decisiones en la elaboracién, ejecucién y seguimiento del plan de mercadeo y
estrategias comerciales (Figura 3.)

Figura 3. Proceso de mercadeo

Entrada Actividad Salida
Requerimiento de DISENAR YREALIZAR Resultadosdela
informacionparala INVESTIGACION DE investigacion

investigacion MERCADOS
Segmentacion del
Resultados delas mercado
investigaciones
anteriores

Analisis y conclusines
de lainvestigacion
Informacion
secundaria
Fuente: autor
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Figura 3. (Continuacion)
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Fuente. autor
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Figura 4. Mapa de Procesos. Telebucaramanga
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Fuente: Telebucaramanga. <http//telsun/intranet/mapaorgprocesos> (28 de Febrero de 2009)
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Figura 3. (Continuacion)
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Como se aprecia en la figura 3. el proceso de mercadeo es un conjunto de
actividades interrelacionadas, en las que el impacto ambiental se presenta con el
uso de papel, energia y utilizacion de equipos tecnoldgicos que mas adelante se
podré identificar en aspecto ambiental y proponer su mejoramiento continuo (Tabla

5.).

Ventas Incluye las actividades de preventa y venta para clientes residenciales y la
preventa, venta y postventa para clientes no residenciales de todos los productos
y servicios que ofrece Telebucaramanga.

Figura 5. Proceso de ventas

Entrada

Metas asignadas porla
alta direccion

Documentos Impresos ]

Entrada

Criterios de seleccion
de prospectos

Base de datos de
clientes actuales

Productosy servicios
de la compafiia

Documentos impresos ]

Actividad

PRESUPUESTAR LAS
VENTAS ANUALES DE
LAEMPRESA Y ASIGNAR
METAS MENSUALES A
CADA CANALDE
VENTAS

PRESUPUESTAR LAS
VENTAS ANUALES DE LA
EMPRESA Y ASIGNAR
METAS MENSUALES A
CADA CANAL DE VENTAS

Actividad

IDENTIFICAR
PROSPECTOSDENTRO
DELOS CLIENTES
ACTUALESY
POTNECIALES

IDENTIFICAR
PROSPECTOS DENTRO DE
LOS CLIENTES ACTUALES

¥ POTENCIALES
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Figura 5. (Continuacion)
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Se aprecia en la figura 5. el proceso de ventas siendo estas un conjunto de
actividades interrelacionadas, en las que el impacto ambiental generado de
acuerdo a las entradas y salidas son el uso de papel, energia y utilizacion de
equipos tecnoldgicos (equipos de computo y comunicaciones) que mas adelante
se podra identificar en aspecto ambiental (Tabla 5.) y proponer su mejoramiento
continuo.

Servicio al cliente Atender los requerimientos del cliente que se contacta con la
empresa para presentar sus sugerencias, inquietudes, quejas, reclamos
peticiones, hasta asegurar que éstos son resueltos. El cliente se puede contactar

via telefénica (call center), Internet, escrita y presencialmente. Incluye la
resolucién de los PQR’S que ejecutan otras areas de la empresa.

Figura 6. Proceso de ventas
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Software y hardware
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Figura 6. (Continuacion)
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Figura 6. (continuacion)
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En la Figura 6. se aprecia el proceso de servicio al cliente. Es un conjunto de
actividades interrelacionadas, en las cuales, las entradas y salidas de caracter
ambiental son el uso de papel, energia y utilizacion de equipos tecnoldgicos
(equipos de computo y comunicaciones) que mas adelante se podra identificar el
aspecto ambiental y proponer su mejoramiento continuo (Tabla 11.).

Administracion de la facturacion Este proceso incluye las actividades para
medir los registros y liquidacion de consumo, establecer las tarifas, parametrizar
en el sistema las variables de facturacion, la generacion y entrega de la factura al
cliente.

Figura 7. Proceso de administracion de la factura
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Figura 6. (Continuacion)
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conzumo de
eneign
electica
conzume de
papsl

Salida

sistemaactualizado en:
estado de cuentadel
suscriptor, estadisticas

Entrada

LIQUIDACION POR
CICLOSY POR
SUSCRIPTOR

Mensajes graficosy de
texto aincluir enlas
facturas

Actividad

APROBARELFORMATO
DELA FACTURA
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de facturacion,
comprobante contable
yreportes estadisticos

conzume de
ensiga
electica

Documento
impreso

Salida

Aprobacion del
o formatodelafactura
incluidoslos mensajes




[ Documentos impresos ]

Entrada

Sistema actualizado en:
estado de cuentadel

suscriptor

[ Softwarey hardware I

Entrada

Archivos de facturasy
de solicitud de retiro
delineas enviados alos
proveedores de
impresionyreparto

APROBAREL FORMATO

DELAFACTURA

Actividad

GENERARYAPROBAR

LA MUESTRADE
FACTURAS

GENERAR ¥ APROBAR LA

MUESTRA DE FACTURAS

Actividad

Entrada

Archivos de facturas

IMPRIMIRLAS
FACTURAS DELOS
CICLOS1,2,3Y 15

IMPRIMIR LAS FACTURAS
DELOSCICLOS 1,2,3Y 15

Actividad

IMPRIMIR Y CLASIFICAR

consume de

ensiga
electica

consume de
papel
Documento

impiezo

Salida

Muestrade impresion
de facturas aprobadas

Autorizacion al
proveedorpara
imprimir la totalidad de
facturas

conzume de
ensiga
electiica

conzumo de
papel

Documents
impreso

Salida

Facturas dell5
impresasyenviadas a
Telebucarmanga

Facturas de los ciclos

1,2y 3 impresas

conzumo de
ensiga
electica

Abe conzume
de pape

Documentos
impresos

Salida

Facturas de los ciclos 8
y 10 listas para

LASFACTURAS DELOS
CICLOS 8 Y 10

IMPRIMIR ¥ CLASIFICAR
LAS FACTURAS DELOS
CICLOS8Y 10
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Figura 7. (continuacién)

Entrada Actividad
GENERACION DE
Facturas delciclo 15 CUENTAS DECOBRO
impreasas PARA CUENTAS
CORRIENTES

GENERACION DE
CUENTAS DE COBRO
PARA CUENTAS

CORRIENTES

Entrada Actividad

Facturasy cuentas de
cobro delciclo 15

Facturas de los ciclos 8 DISTRIBUCION DELAS

) FACTURAS Y
Y I?ji[;::?;u’i’ram ? NOTIFICACION DE
RETIRO DE LINEA
Facturasl, 2y 3 —
Entrada Actividad
ANALISIS Y
Inconsistencias APLICACION DE
detectadas AJUSTES DE

FACTURACION

ANALISIS Y APLICACION
[ Documentos impresos I DE AJUSTES DE
FACTURACION

Fuente: Autor

Salida

Facturasy cuentas de
cobro delciclo 15

CoOnzumo de
ensiga
electiica

Ake conzumo
de papel
Documents
impreso

Salida

Facturasy
2 notificaciones de retiro
de lineas distribuidas

Archivo conlos
usuarios no notificados

—_—

Salida

Ajustes aplicados

conzume a! '
enegn
electika

consume de
papel
Documento
impreso

Se aprecia en la figura 7. el proceso de administracién de la facturacion es un
conjunto de actividades interrelacionadas, en las cuales, las entradas y salidas de
caracter ambiental son alto uso de papel (facturacion de clientes), energia y
utilizacion de equipos tecnologicos: CD’s y equipos de computo y comunicacion;
que mas adelante se podran identificar los aspectos ambientales y, asi proponer

su mejoramiento continuo del proceso.
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4.2 SERVICIO

Desarrollo del servicio Este proceso incluye el disefio, desarrollo y evaluacion
de proyectos para generar nuevos productos, servicios o mejorar los ya existentes,
asi como las actividades necesarias para poner en marcha la venta, configuracion,
activacion, operacion, mantenimiento y facturacion del servicio o producto nuevo

y/o mejorado.

Figura 8. Desarrollo del servicio

Entrada

Resultados de analisis
de mercadeo

‘ Planeacion estrategica

[ Documentos impresos I

Entrada

Propuestadelproducto
adesarrollar o mejorar

[ Documentos impresos ]

Entrada

Actividad

Informes de analisis de

viabilidad delproducto |

adesarrollar

[ Documentos impresos ]

DETERMINAR LA NECESIDAD U
OPORTUNIDAD DEDESARROLLAR
UNPRODUCTO O SERVICIONUEVO
OMBORADO

Salida

Actade reunion del
comité de productos

Propuestadelproducto
adesarrollar o mejorar

DETERMINAR LA NECESIDAD U
OFORTUNIDAD DE DESARROLLAR
UN PRODUCTO O SERVICIO
NUEVO O MEJORADO

Actividad

REALIZARESTUDIOS DE
VIABILIDAD PARA EL
PROYECTO DE
DESARROLLO

Informes de analisis de
viabilidad delproducto

REALIZAR ESTUDIOS DE
VIABILIDAD PARA EL
PROYECTO DE
DESARROLLO

Actividad

EVALUARLA
VIABILIDAD DELA
PROPUESTADE
DESARROLLO

conzumo de
aneige
skctica

conzumo de
pape!
Documento
impreso

Salida

adesarrollar

conzume de
eneiga
electica

consumo de
papel
Documento
imprezo

Salida

resultados de los
estudios de viabilidad

Analisis de los ‘

EVALUAR LA VIABILIDAD
DELAPROPUESTA DE
DESARROLLO
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Figura 8. (Continuacion)

Entrada Actividad Salida
Propuestade producto
adesarrollar o mejorar DISENAR ELPROYECTO 5 to:Pland
R
Informes de analisis de UNPRODUCTO O de desarrollo
viabilidad delproducto SERVIQIO
adesarrollar
consume de
ensiga

zlectica

DISENAR EL PROYECTO

[ Documentos impresos ] DE DESARROLLO DE UN conzumo de
]
PRODUCTO O SERVICIO

Documento
impreso
Entrada Actividad Salida

. Resultados de las

GESTIONAR LA EJECUCION ' pruebasrealizadas

Recursos para el DEL PLAN DE GESTION DEL
: PROYECTO DE
desarrollo delproyecto DESARROLLO _l_» Identificacion de
{Pruebas piloto) | nuevosrequerimientos
paract desarvolio

conzume de
ensiga

[ Equiposde GESTIONAR LA EJECUCION ckctica
telecomunicaciones DELPLAN DE GESTION DEL conzume de
—_— PROYECTO DE DESARROLLO
[ Energiaeléctrica ] {Pruebas piloto) Foom—.
Entrada Actividad Salida

Procedimientos,
documentos, registros
especificos paraponer

b 4

Documento: Plande ESTRUCTURACION DEL enmarchala prestacién
Gestiondelproyecto PRODUCTO A OFRECER delservicio
de desarrollo

Lista de chequeo

17

consume de
ensiga
zlectica

" ESTRUCTURACION DEL
Documentos impresos consume de
[ ] PRODUCTO A OFRECER

Documento

impieso

42



Figura 8. (Continuacién)
Entrada Actividad Salida

Implementacion de los

Campaiiade PUESTAEN yrocedimientos
- r imier ,
Ianzan!niento del PRODUCCION DEL | ' tosyregistr
PRODUCTO NUEVO O CO(LII‘I‘IEI'II osyregistro
producto MEIORADO especificos parael
praducte o servicio
Aalbs
pendones
Publicidad || Publicidad || Publicidad PUESTAEN PRODUCCION Consame de
visual auditiva impresa DEL PRODUCTO NUEVO papel

Plegables |
whntes

Fuente: Autor

Como se observa en la figura 8. el proceso de desarrollo del servicio es un
conjunto de actividades interrelacionadas, en las cuales, las entradas y salidas
relacionadas de caracter ambiental son: Utilizacion de pendones, vallas volantes,
plegables (publicidad visual, auditiva e impresa) y utilizacion de equipos
tecnoldgicos; que mas adelante se podran identificar los aspectos ambientales v,
asi proponer su mejoramiento continuo.

Infraestructura para la prestacion del servicio Este proceso incluye el estudio
de solicitudes de servicios de telecomunicaciones para asegurar que la empresa
puede implementar la infraestructura necesaria para la prestacion de los servicios
requeridos por los clientes actuales y potenciales. Ademas incluye el disefio y
desarrollo de proyectos de ampliacién, readecuacion de la red telefénica y
acometidas telefénicas, asi como la red inalambrica, en fibra, en cobre y las
actividades de instalacion de los equipos de aire y fuerza que soportan la red.
También incluye disefiar las mejores alternativas de solucién a los requerimientos
de los clientes para los servicios de E1’s, RDSI-PRI y Enlaces Opticos.

Figura 9. Infraestructura para la prestacion del servicio

Entrada Actividad Salida
Identificacion de ESTUDIAR LA
necesidad de NECESIDAD DE Estudio de la necesidad
ampliacion de AMPLIACION DE de ampliar
infraestructurapor INFRAESTRUCTURA infracestructura
causalestécnicas POR CAUSALES

consumo de
ensigh
electica

ESTUDIAR LA NECESIDAD
Documentos impresos DE AMPLIACION DE consumo de

I
INFRAESTRUCTURA =5

Documento
impreso
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Figura 9. (Continuacion)
Entrada

Ordende ejecucion
delestudio de
viabilidad técnica

[ Documentos impresos ]

Entrada
Resultados delestudio
de viabilidad

economicayfinanciera

Contratoparala
| ejecuciondelproyecto

[ Documentos impresos ]

Entrada

Informe dela
terminacion deltrabajo |
y los datos tecnicos del

mismo

[ Documentos impresos ]

Fuente: Autor

Actividad

ESTUDIO DE
VIABILIDAD
ECONOMICAY
FINANCIERA

ESTUDIO DE VIABILIDAD
ECONOMICA Y
FINANCIERA

Actividad

BEJECUTAREL
PROYECTODE
AMPLIACION O
READECUACION DELA
RED

EJECUTAR EL PROYECTO
DE AMPLIACION O
READECUACION DE RED

Actividad

REGISTRAREN EL SISTEMA DE
INFORMACION LOS DATOS
TECNICOS DELA AMPLIACION
OREADECUACION DELA RED

REGISTRAR EN EL SISTEMA DE
INFORMACION LOS DATOS
TECNICOS DE LA AMPLIACION ©
READECUACION DE RED

Salida

Resultados de estudio
de viabilidad
economicay financiera

( Necesidad de contratar

conzumeo de
ensigh
alectica

conzumo de
papel
Documente
impreso

Salida

Informe dela
terminacion deltrabajo
ylos datos técnicos del

mismo

conzumo de
ensiga
electica

consume de
papel
Documento
impreso

Salida

Datostecnicos
registrados en SINTEL

El proceso de infraestructura en la prestacion del servicio es un conjunto de
actividades interrelacionadas, en las cuales, las entradas y salidas de caracter
ambiental son: uso de papel, energia y utilizacion de equipos tecnolégicos (Figura
9.); que mas adelante se podran identificar los aspectos ambientales y, asi
proponer su mejoramiento continuo.
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Configuracién y activaciéon del servicio EIl proceso se inicia con una solicitud
de instalacion registrada en el sistema de informacion de la empresa proveniente
del proceso del cierre de la venta (Figura 5.) y termina con la entrega a
satisfaccion al servicio al cliente como se muestra en la figura 10.

Figura 10. Configuracion y activacion del servicio

Entrada

Solicitud de servicio

Ordende instalacion

delservicio, registrado |

enelsistema

FPhnilh de regietio

Softeare v hardware

Entrada

Estudio de viabilidad
téecnica

[ Documentos impresos ]

Entrada

Solicitud de instalacion
de servicios
especializados
{PRI, BRI, Datalink,
Internan, Fibra optica
e inanlambrica)

Actividad Salida
CONFIGURAR,
ACTIVAREINSTALARA Servicio instalado y

LOS CLIENTES LOS I activado
SERVICIOS BASICOS

{ Registro de actividades

Cajps modem y
CONFIGURAR, ACTIVAR E adaptdores
INSTALAR A LOS
CLIENTES LOS SERVICIOS
BASICOS

Actividad Salida
ESTUDIO DE |
VIABILIDAD TECNICA
PARA LA INSTALACION . _ Grabacionde la orden
DEL SERVICIO DE de grabacion

TELEFONIA
INALAMEBRICA RURAL

Conzumo de
ESTUDIO DE VIABILIDAD cnerga
TECNICA PARA LA slectiia
INSTALACION DEL
SERVICIO DE TELEFONIA el

INALAMBRICA
hardware

Actividad Salida
INSTALAR,
CONFIGURAR, | Registro de actividades

EFECTUAR PRUEBAS
DEACEPTACION

en Sintel

{ Acta de entregaal ‘
cliente

terminacion del
trabajo

MNotificacion de la \
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Onzume de
eneiga

INSTALAR, CONFIGURAR, slkctica

EFECTUAR PRUEEBAS DE
ACEPTACION comectores
Softeare y
hardware |

I Documentos impresos ]

Fuente: Autor

Como se aprecia en la figura 10. el proceso de configuracién y activacion del
servicio es un conjunto de actividades interrelacionadas, en las cuales, las
entradas y salidas de caracter ambiental son: uso de papel, energia y utilizacién
de equipos tecnoldgicos; que durante la planificacién del SGA se podran identificar
los aspectos ambientales y, asi proponer su mejoramiento continuo.

Operacién y mantenimiento del servicio A continuacion se analiza las entradas
y salidas de este proceso (Figura 11)

Figura 11. Operacion y mantenimiento del servicio

Entrada Actividad Salida
Reporte de dafio o IDENTIFICAR LA FALLA Registro en SINTEL del
falla enla prestacion YRESTAURAREL dafio o falla
delservicio SERVICIO solucionada

Liamadatelefonica ]

Entrada

Registro de fallas
detectadas

| Sefteare
hardvae

Fhnilb de
regetio

Lhmada
telefonica

IDENTIFICAR LA FALLA
YRESTAURAREL
SERVICIO

Actividad

EJIECUTARRUTINAS DE
OPERACION Y

MANTENIMIENTO CORRECTIVO

DETODOS LOS EQUIPOS

EJECUTAR RUTINAS DE
OPERACION Y
MANTENIMIENTO
CORRECTIVO DETODOS
LOS EQUIPOS
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Figura 11. (Continuacion)

Entrada

Datos de sistemas de
gestion

I Softaare v hardware |
Phnilk de regetio

Entrada

Registro de las fallas
encontradasy
soluciones aplicadas

[ Documentos impresos ]

Entrada

Informes

[ Documentos impresos ]

Fuente: Autor

Actividad

EJECUTARRUTINAS DE
OPERACION ¥
MANTENIMIENTO
PREVENTIVO ATODOS
LOSEUIPOS

EJECUTAR RUTINAS DE
OPERACIONY
MANTENIMIENTO

PREVENTIVO DETODOS
LOS EQUIPOS

Actividad

RECOLECTARDATOS
DELA PRESTACION
DEL SERVICIOY
PREPARARINFORMES

RECOLECTAR DATOS DE
LA PRESTACION DEL
SERVICIO ¥ PREPARAR
INFORMES

Actividad

ANALISIS ESTADISTICO
DELA PRESTACION DEL
SERVICIO

ANALISIS ESTADISTICO DE
LA PRESTACION DEL
SERVICIO

Salida

Registros de [as fallas
encontradasy
soluciones aolicadas

Prestacion delservicio

Hardvare
averade

Petalde cable

Comectores y
adaptadores

i

Salida
Informes
conzumo de
eneiga
electica
consumo de
papel
Documente
impreso
Salida

Tomade decisiones

conzumo de
ensigh
alectica

conzumo de
Pape!
Documents
impreso

Como se aprecia en la figura 11. el proceso de administracion de la facturacion es
un conjunto de actividades interrelacionadas, en las cuales, las entradas y salidas
de caracter ambiental son: uso de papel, energia y utilizacion de equipos
tecnologicos; que durante la planificacion del SGA se podran identificar los
aspectos ambientales y, asi proponer su mejoramiento continuo.

Los procesos anteriormente analizados se consideran de implicaciones
ambientales significativas. Los procesos de apoyo y estategicos son basicamente
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de actividades administrativas, su funcion es velar por el control y buen
funcionamiento de los procesos tecnicos, de servicio y comercial. Entre tanto no
se requiere del analisis de entradas y salidas por su facil compresion.

4.3 APOYO

Informatica y tecnologia

Desarrollar y suministrar servicios de soluciones informaticas y telematicas de
manera agil, eficiente y oportuna, aplicando el conocimiento y profesionalismo de
nuestra gente e incorporando los ultimos avances tecnoldgicos en materia de
software, hardware y comunicaciones, que le permitan a la empresa contar con
informacion clara y veraz para la toma de decisiones de forma tactica y
estratégica.

Gestion financiera y de activos

Este proceso incluye el recaudo, custodia, inversion, administracion de los fondos
de la empresa, la recuperacion de cartera, elaboracion del presupuesto anual y
control de su ejecucién, el registro y clasificacién de la informacion financiera,
estados financieros, el control de impuestos, la administracion de activos, el
soporte a las instalaciones y el manejo del almacén.

Gestion de proveedores

Incluye la re seleccién de proveedores a través del registro en la base de datos, la
planeacion y adquisicion de productos y servicios través de 6rdenes de compra,
ordenes de servicio, contratos y seguimiento de los mismos hasta la entrega del
producto o servicio a satisfaccion, la recepcion y evaluacién de facturas para su
pago, ademas de la administracion de las relaciones con los proveedores.

Administracion de seguros
Administrar los riesgos asegurables de Telebucaramanga con el fin de reducir el
nivel de riesgo al que esta expuesta la empresa.

Asesoria de juridica
Este proceso incluye las actividades para la ejecucion y seguimiento a procesos
judiciales, acciones de responsabilidad y asesoria juridica.

Administracion regulatoria

Este proceso cubre la identificacion de la regulacion que le aplica a
Telebucaramanga, la revision de borradores de normatividad que pueda influir en
ella, la presentacion de informes a los entes de control y la liquidacion del espectro
y del valor agregado.
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Comunicacion y regulaciones corporativas
Este proceso incluye la comunicacion organizacional, comunicacién externa y
administracion de las relaciones con los accionistas.

Control documental

Este proceso aplica para los siguientes documentos del sistema de gestion de
calidad: manuales, procedimientos y formatos. Empieza con la modificacion a un
documento y termina con la divulgacion y socializacion del mismo.

Gestion de archivo y correspondencia

Este proceso inicia con la produccion o recepcion de un documento, continua con
su permanencia en los diferentes archivos de Telebucaramanga y termina con su
disposicion final de acuerdo a las Tablas de Retenciéon Documental. Los archivos
de Telebucaramanga son: Archivo de Gestion de cada area de la empresa,
Archivos Especializados de Abonados y de Historias Laborales, y Archivo Central.

4.4 ESTRATEGIA

Direccionamiento estratégico Este procedimiento incluye la definicidn del plan
estratégico, la planificacion del sistema de gestion de calidad y la definicion del
plan operativo anual de inversiones.

Seguimiento al desempefio Este proceso incluye el seguimiento, medicién y
mejora a través de la revisién por la direccion del SGC, seguimiento al NSU,
analisis de indicadores, acciones de mejoramiento y acciones correctivas y
preventivas.

Auditoria Este proceso incluye la planeacion y ejecucion de auditorias internas,
la evaluacion independiente al Sistema de Control Interno, el seguimiento a la
implementacion de acciones de mejora originadas en auditorias e identificadas por
entes de control, y la realizacion de investigaciones a incidentes reportados.

Gestion de riesgos Este proceso incluye la identificacion, analisis, evaluacion y
tratamiento de los riesgos para: proceso de servicio al cliente, proceso de
administracion de la facturacion, procesos de prestacion del servicio, proceso de
gestion humana, proceso de informatica y tecnologia, proceso de mercadeo y
ventas, actividades de la direccion de control de activos, actividades de la
direccion de compras y suministros, actividades de la direccion de contabilidad y
presupuesto, actividades de tesoreria y cartera, actividades del procedimiento de
contratacion, para los proyectos de desarrollo de nuevos productos y para los
proyectos estratégicos.
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Incluye también la definicidn e implementaciéon de una politica de administracion
de riesgos, la definicion del plan de contingencia y las actividades desarrolladas
por el comité anti fraude.

Luego de una revision de las actividades que se realizan por proceso, se tiene
conocimiento de las areas que se manejan en la empresa. Las figuras 3-11
muestran las entradas y salidas relacionadas a cada proceso asi como los
materiales, equipos y documentos etc que se necesitan para llevar a cabo la
prestacion del servicio. A partir de esto se elabora un registro que relacione los
procesos y aspectos ambientales, el cual nos permite la identificacion y valoracién
de los impactos.
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5. PLANIFICACION

Para la planificacibn del Sistema de Gestion Ambiental (SGA) de
Telebucaramanga se realizé la identificacion de las actividades desarrolladas en
cada uno de los procesos. Una vez identificadas las actividades se realizé la
matriz de identificacion de los impactos ambientales generados: Proceso —
Actividad — Aspecto — Impacto, y se determino los recursos que se afectan durante
el desarrollo de las diferentes operaciones; luego se evalué cada uno de ellos
mediante la metodologia CONNESA. De los impactos significativos se describio
brevemente para dar claridad sobre el sitio de manifestacion y las circunstancias o
acciones de donde se deriva cada impacto. Posteriormente, para formular los
objetivos y metas se identificaron los requisitos legales aplicables a
Telebucaramanga en materia ambiental. A partir de los impactos significativos y
los requerimientos legales se formularon los objetivos y metas. Se disefiaron los
Programas Ambientales donde se tuvo en cuenta las medidas de prevencion,
correccion, compensacion o mitigacion. Se formuld los Programas de Seguimiento
y Control de las actividades propuestas en el SGA, con el fin de asegurar que las
medidas de prevencion, correccion, compensacion y mitigacion propuestas sean
implementadas oportuna y efectivamente.

5.1 IDENTIFICACION DE ASPECTOS E IMPACTOS AMBIENTALES

Para la identificacion de aspectos e impactos ambientales se realiza una matriz en
la cual se relaciona: proceso, actividad, aspecto e impacto ambiental. Este registro
se obtiene a partir del capitulo anterior, donde las entradas y salidas que se
relaciona a cada una de las actividades (Figuras 3-11) Esta son de gran
importancia para la identificacion.

La matriz de aspectos e impactos ambientales (Tabla 5.) es una herramienta que

puede ser utilizada en la identificacion de procesos que van surgiendo debido a la
evolucion servicios en las telecomunicaciones.

51



Tabla 5. Aspectos e impactos ambientales. Telebucaramanga

MERCADEO

VENTAS

Fuente: autor

Disefiar y realizar investigacion
de mercados

Planeacién de mercadeo

Administracién de marca

Ejecucion y seguimiento del plan
de mercadeo

Establecer contacto y presentar la
oferta.

Cerrar la venta

Presupuestar las ventas anuales
de la empresa y asignar metas
mensuales a cada canal de
ventas

Identificar prospectos dentro de
los clientes actuales y potenciales

Establecer contacto y presentar la
oferta

Cerrar la venta
(diligenciamiento de formatos y
requisitos de acuerdo a cada
producto)

Consumo de energia eléctrica
Consumo de papel

Consumo de energia eléctrica

Consumo de papel

Consumo de energia eléctricas

Consumo de papel

Consumo de energia eléctrica
Consumo de papel

Publicidad exterior visual

Consumo de energia eléctrica
Consumo de papel

Consumo de energia eléctrica
Consumo de papel

Consumo de energia eléctrica

Consumo de papel

Consumo de energia eléctrica
Consumo de papel

Consumo de energia eléctrica
Consumo de papel

Consumo de energia eléctrica
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Reduccion del
Agotamiento
renovables
Reducciéon del
Agotamiento
renovables
Reducciéon del
Agotamiento
renovables

Reduccion del
Agotamiento
renovables

recurso energético
de recursos renovables

recurso energético

de recursos renovables

recurso energético

de recursos renovables

recurso energético
de recursos renovables

Contaminacion visual
Contaminacion del suelo

Agotamiento
renovables
Reduccion del

Agotamiento
renovables
Reducciéon del

Agotamiento
renovables

Reduccion del

Agotamiento
renovables

Reduccion del
Agotamiento
renovables
Reduccion del
Agotamiento
renovables

Reducciéon del

de recursos renovables

recurso energético
renovables

de recursos

recurso energético

de recursos renovables

recurso energético

de recursos renovables

recurso energético
de recursos renovables

recurso energético
de recursos renovables

recurso energético

no

no

no

no

no

no

no

no

no

no



Tabla 5. (Continuacion)

Aprovisionamiento
servicios vendidos

sistemas de informacién de

empresa

SERVICIO AL | Disefar estrategias para mejorar

CLIENTE SCL la atencioén al cliente

Coordinar los puntos de atencion

al cliente

Atender presencialmente

cliente

Atender telefébnicamente

cliente

Andlisis de indicadores de servicio

al cliente

Administrar la resolucién de
requerimientos no solucionados

Generar la respuesta al cliente y

entes de control

Identificar los niveles

satisfaccion del cliente

ADMINISTRACION Programar la facturaciéon

DE LA
FACTURACION

Medicién del consumo

Fuente: autor

Consumo de energia eléctrica

Consumo de papel

Consumo de energia eléctrica
Consumo de papel

Consumo de energia eléctrica
Consumo de papel

Consumo de energia eléctrica

Generacion de residuos sélidos
Consumo de papel

Consumo de energia eléctrica
Generacion de residuos sélidos
Consumo de papel

Consumo de energia eléctrica
Consumo de papel

Consumo de energia eléctrica
Consumo de papel

Consumo de energia eléctrica
Consumo de papel

Consumo de energia eléctrica

Generacion de residuos soélidos
Consumo de energia eléctrica
Consumo de papel

Consumo de energia eléctrica
Consumo de papel
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Reduccion del recurso energético

Agotamiento de recursos renovables
renovables
Reduccion del recurso energético

Agotamiento de recursos renovables
renovables

Reduccion del recurso energético
Agotamiento de recursos renovables

renovables
Reduccion del recurso energético

Contaminacioén del suelo

Agotamiento de recursos renovables
renovables

Reduccién del recurso energético
Contaminacioén del suelo

Agotamiento de recursos renovables
renovables

Reduccién del recurso energético
Agotamiento de recursos renovables
renovables

Reduccién del recurso energético
Agotamiento de recursos renovables
renovables

Reduccién del recurso energético
Agotamiento de recursos renovables
renovables

Reduccién del recurso energético
Contaminacién del suelo

Reduccién del recurso energético
Agotamiento de recursos renovables
renovables

Reduccién del recurso energético

Agotamiento de recursos renovables
renovables

no

no

no

no

no

no

no

no

no

no



Tabla 5. (Continuacion)

DESARROLLO DEL
SERVICIO DES

Liquidar

Liquidacion
suscriptor

por ciclos y por

Aprobar el formato de la factura

Generar y aprobar la muestra de
facturas

Imprimir las facturas de los ciclos
1,2,3y 15

Imprimir y clasificar las facturas
de los ciclos 8 y 10

Generacion de cuentas de cobro
para cuentas corrientes

Distribucién de las facturas y
notificacion de retiro de linea

Andlisis y aplicacion de ajustes de
facturacion

Determinar la necesidad u
oportunidad de desarrollar un
producto o servicio nuevo o
mejorado

Generacion de residuos sélidos

Consumo de energia eléctrica
Consumo de papel

Generacion de residuos sdlidos
Consumo de energia eléctrica

Consumo de papel

Generacion de residuos sélidos

Consumo de energia eléctrica
Consumo de papel

Consumo de energia eléctrica
Alto consumo de papel

Consumo de energia eléctrica
Alto consumo de papel

Generacion de residuos sdlidos
Consumo de energia eléctrica
Alto consumo de papel

Generacion de residuos sélidos
Consumo de energia eléctrica
Alto consumo de papel

Consumo de energia eléctrica
Consumo de papel

Consumo de energia eléctrica
Consumo de papel

Consumo de papel

Consumo de energia eléctrica
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Contaminacion del suelo

Reduccion del recurso energético
Agotamiento de recursos renovables
renovables

Contaminacioén del suelo

Reduccién del recurso energético
Agotamiento de renovables
renovables

Contaminacion del suelo

recursos

Reduccién del recurso energético
Agotamiento de recursos renovables
renovables

Reduccién del recurso energético

Agotamiento de recursos renovables
renovables

Reduccién del recurso energético
Agotamiento de
renovables
Contaminacion del suelo

Reduccién del recurso energético
Agotamiento de recursos renovables
renovables

Contaminacioén del suelo

Reduccion del recurso energético

Agotamiento de recursos renovables
renovables

recursos renovables

Reduccién del recurso energético

Agotamiento de
renovables

recursos renovables

Reduccidn del recurso energético

Agotamiento de recursos renovables
renovables
Agotamiento de recursos renovables

renovables

Reduccion del recurso energético

no

no

no

no

no

no

no

no

no

no



Tabla 5. (Continuacion)

INFRAESTRUCTURA
PARA LA
PRESTACION DEL

SERVICIO INF

Fuente: autor

estudios de viabilidad
proyecto de desarrollo
viabilidad de la

Realizar
para el
evaluar la
propuesta
Disefiar el proyecto de desarrollo
de un producto o servicio

Gestionar la ejecucién del plan de
gestion del proyecto de desarrollo
(pruebas piloto)

Estructuracion del
ofrecer

producto a

Puesta en producciéon del
producto nuevo o mejorado

Estudiar la necesidad de
ampliacién de infraestructura por
causales

Estudio de viabilidad econémica y
financiera

Ejecutar el proyecto de
ampliaciéon o readecuacion de la
red*

Consumo de papel
Consumo de energia eléctrica

Consumo de papel

Consumo de energia eléctrica
Consumo de papel

Consumo de energia eléctrica
Consumo de papel

Consumo de energia eléctrica
Consumo de papel

Publicidad visual

Publicidad impresa

Consumo de papel

Consumo de energia eléctrica
Consumo de papel

Consumo de energia eléctrica

Instalacion de Redes areas,
torres y antenas

Generacion de escombros
Generacion del material
particulado

Consumo de materiales de

construcciéon
Generacion de ruido

Despeje y corte material vegetal
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Agotamiento de renovables
renovables

Reduccion del recurso energético

recursos

Agotamiento de recursos renovables

renovables

Reduccion del recurso energético
Agotamiento de recursos renovables
renovables

Reduccion del recurso energético

Agotamiento de renovables
renovables

Reduccion del recurso energético
Agotamiento de recursos renovables
renovables

Contaminacion visual

recursos

Agotamiento de recursos renovables
renovables
Agotamiento de recursos renovables
renovables
Agotamiento de recursos renovables

renovables

Reduccién del recurso energético
Agotamiento de recursos renovables
renovables

Reduccion del recurso energético

Alteracion del paisaje

Contaminacion visual

Contaminacion del suelo por disposicion final

Contaminacion del aire

Agotamiento de
renovables

Afectacion auditiva
Contaminacion aire
Disminucion de la capa vegetal

recursos

no

no

no

no

no

no

no

no

no

renovables y no



Tabla 5. (Continuacion)

Registrar en el sistema de
informacién los datos técnicos de
la ampliacion o readecuacién de
la red

CONFIGURACION YConfigurar , activar e instalar a los

ACTIVACION
SERVICIO CON

Fuente: autor

DELclientes los servicios basicos

Estudio de viabilidad técnica para la
instalacion del servicio de telefonia
inalambrica rural

Instalar, configurar, efectuar

pruebas de aceptacion

Ejecutar rutinas de operacion vy
mantenimiento correctivo de todos
los equipos

Consumo de papel

Consumo de energia eléctrica
Utilizacion de Software y
hardware
Utilizacion de
hardware
Generacion de residuos de
materiales de consumo(cable,
adaptadores, conectores)

Consumo de papel

Software y

Consumo de energia eléctrica
Utilizacion Software y hardware de
telecomunicaciones

Generacion de residuos de

materiales de consumo (retal de
cable, adaptadores, conectores)

Utilizacion de Software y hardware
de telecomunicaciones
Consumo de energia eléctrica

Utilizacién Software y hardware
de telecomunicaciones
Continuo consumo de energia

Almacenamiento banco de

baterias

Utilizaciéon Software y hardware
de telecomunicaciones

Generacion de residuos por
materiales de consumo
(Adaptadores, retal de cable,
conectores)

Gases refrigerantes

Consumo de combustible
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Agotamiento de renovables

renovables

recursos

Reduccion del recurso energético
Contaminacién quimica del suelo

Contaminacion quimica del suelo

Ocupacion de espacio (vertederos)

Agotamiento de renovables

renovables

recursos

Reduccién del recurso energético
Contaminacion quimica del suelo

Ocupacion de espacio en vertederos

Contaminaciéon quimica del suelo

Reduccién del recurso energético

Contaminacién quimica del suelo

Reduccioén del recurso energético

Contaminacién quimica del suelo

Contaminacion quimica del suelo

Ocupacion de espacio en vertederos

Deterioro de la capa de ozono

Agotamiento de recursos renovables

no

no



Tabla 5. (Continuacion)

Ejecutar rutinas de operacion vy
mantenimiento preventivo a todos
los equipos

Recolectar datos de la prestacion
del servicio y preparar informes

Analisis estadistico de la prestacion
del servicio

Continuo consumo de energia

Utilizacién de Software y hardware
de telecomunicaciones

Cajas modem retal de cable,
adaptadores, conectores
Almacenamiento-Banco de
baterias

Consumo de energia eléctrica

Consumo de papel

Consumo de energia eléctrica

Consumo de papel

Calentamiento global
Reduccion del recurso energético
Contaminacion quimica del suelo

Contaminacion quimica del suelo

Reduccién del recurso energético

Agotamiento de
renovables

Reduccion del recurso energético

recursos renovables

Agotamiento de renovables

renovables

recursos

y

no

no

*En el 2008 se realizo un Plan de manejo ambiental para la ampliacion y reposicién de redes externas de Telebucaramanga.

Fuente: Autor
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En el registro de aspectos anteriormente vistos (Tabla 5.) se identifican los
aspectos e impactos asociados a la prestacion del servicio. Se nombran a
continuacion los aspectos — impactos.

Consumo de energia eléctrica - Reduccién del recurso energético;

Generacion de residuos de materiales de consumo - Ocupacion del espacio
(vertedero), contaminacion quimica del suelo;

Alto consumo de papel y material de oficina - Agotamiento de recursos renovables;

Consumo de combustible - Calentamiento global, agotamiento de recursos
renovables, contaminacién del aire;

Publicidad visual - Contaminacion visual, contaminacion del suelo
Gases refrigerantes - Deterioro de la capa de ozono;

Por otro lado se determina que las actividades diarias, de un gran numero de
colaboradores, al interior de la empresa de Telecomunicaciones de Bucaramanga
generan impactos ambientales asociados al consumo de recursos como energia,
agua y generacion de residuos domésticos.

5.2 EVALUACION DE IMPACTOS IDENTIFICADOS

Una vez identificados los aspectos afectados en el cumplimiento de la prestacion
del servicio, se continba con la valoracion de los impactos ambientales
identificados en la Tabla 5. La metodologia que se utiliza en este proceso es la
metodologia de CONESA.

5.2.1 Metodologia Conesa.

La metodologia CONESA permite identificar, predecir, interpretar, prevenir y
valorar los impactos que se generan sobre el entorno medioambiental, calificando
de manera cualitativa y cuantitativa la magnitud de los impactos®.

5.2.1.1 Criterios para la calificacion de impactos
Esta metodologia evalla cada impacto de acuerdo con ciertos criterios; dandoles
un valor en una escala ya definida en esta y luego aplicando una férmula para

* CONESA FERNANDES Vicente. Los instrumentos de la gestion ambiental en la empresa. 1 ed.
Espafia: ediciones mundi-prensa, 1997. p 102
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calcular de forma cuantitativa el impacto y segun su resultado darle su valor
cualitativo®. En el Anexo A. se resumen la metodologia seleccionada para su
mejor conocimiento y aplicacion. A continuacion se nombran los criterios y sus
valores necesarios para la valoracion.

CARACTER DEL IMPACTO O NATURALEZA: se refiere al efecto beneficioso (+)
o perjudicial (-) de las diferentes acciones que van a incidir sobre los factores
considerados.

INTENSIDAD DEL IMPACTO: [Grado de destruccion] representa la cuantia o el
grado de incidencia de la accion sobre el factor en el ambito especifico en que
actua.

EXTENSION DEL IMPACTO: [Area de Influencia] se refiere al area de influencia
tedrica del impacto en relacion con el entorno del proyecto.

MOMENTO DEL IMPACTO (MO): alude al tiempo que transcurre entre la accion y
el comienzo del efecto sobre el factor ambiental.

PERSISTENCIA DEL IMPACTO: refleja el tiempo que supuestamente
permaneceria el efecto desde su aparicion.

IMPACTOS POR SU CAPACIDAD DE RECUPERACION: Alude al tiempo que
transcurre entre la accién y el comienzo del efecto sobre el factor ambiental.

REVERSIBILIDAD: Hace referencia al efecto en el que la alteracion puede ser
asimilada por el entorno (de forma medible a corto, mediano o largo plazo) debido
al funcionamiento de los procesos naturales; es decir la posibilidad de retornar a
las condiciones iniciales previas a la accion por medios naturales.

IMPACTOS POR LA RELACION CAUSA-EFECTO: Se interpreta como la forma
de manifestacion del efecto sobre un factor como consecuencia de una accion, o
lo que es lo mismo, expresa la relacion causa — efecto.

ACUMULACION: Este criterio o atributo da idea del incremento progresivo de la
manifestacion del efecto cuando persiste de forma continuada o reiterada la accién
que lo genera.

SINERGIA: Este criterio contempla el reforzamiento de dos o mas efectos simples,
pudiéndose generar efectos sucesivos y relacionados que acentian las
consecuencias del impacto analizado.

> [bid p 103
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IMPACTOS POR SU PERIODICIDAD: Se refiere a la regularidad de manifestacion
del efecto. eventualmente desprendan sustancias de mayor poder contaminante,

pueden ser un ejemplo ilustrativo®.

Figura 12. Valor de criterios

SINERGIA:
NATURALEZA (+6 Sin sinergismo 1
-) Sinérgico 2
Muy Sinérgico 4
INTENSIDAD:
Baja 1 ACUMULACION:
Media 2 Simple 1
Alta 4 Acumulativo 4
Muy alta 8
Total 12
EXTENSION:
Puntual 1 EFECTO:
Parcial 2 Indirecto 1
Extenso 4 Directo 4
Total 8
Critica +4
MOMENTO: PERIODICIDAD:
Largo plazo 1 Irregular Discontinuo 1
Mediano Inmediato 2 Periédico Continuo 2
Critico 4 4
+4
PERSISTENCIA: RECUPERABILIDAD:
Fugaz 1 Inmediato 1
Temporal 2 Mediano plazo 2
Permanente 4 Mitigable 4
Irrecuperable 8
REVERSIBILIDAD: IMPORTANCIA
AMBIENTAL
Reversible 1
Irreversible 4 =+/-(3IN+2EX+ MO + P
+RV+SI+AC+EF+PR+
RC)

Fuente: CONESA FERNANDEZ, Vicente.

® CAMARGO, Nolva. Notas de gerencia ambiental en: Clase de Gerencia Ambiental. Educacion superior.
Bucaramanga: Universidad Pontificia Bolivariana, 2007.
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5.2.1.2 Valoracién de Impactos Ambientales

La valoracion de la importancia viene representada por un nimero que se deduce
mediante este modelo, en funcién del valor asignado a los simbolos considerados.
De acuerdo al valor escogido en cada uno de las categorias se procedera a
evaluar el impacto Ambiental de la siguiente manera:

[IMPORTANCIA (IM)]
IM =+ [3(]) + 2(EX) + SI + PE + EF + MO + AC + MC + RV + PR]
Una vez obtenida la valoracion cuantitativa de la importancia del efecto se procede

a la clasificacion del impacto partiendo del analisis del rango de la variacion de la
mencionada importancia del efecto, de la siguiente manera:

Tabla 6. Valor de importancia CONESA

VALOR CLASIFICACION

Menor o igual a 25 COMPATIBLE (CO)
Mayor a 25y menor o igual a 50 MODERADO (M)
Mayor a 50 y menor o igual a 75 SEVERO (S)

Mayor a 75 CRITICO (C)

Fuente: CONESA FERNANDEZ, Vicente.

5.2.2 Matriz de Importancia
Finalmente del proceso de identificacion de impactos se obtiene 10 alteraciones:

1. Reduccién del recurso energético

2. ocupacion del espacio (vertedero)

3. Agotamiento de recursos renovables

4. Reduccioén del recurso hidrico potable

5. Calentamiento global

6. Contaminacion del suelo por disposicion final
7. Contaminacion del aire

8. Contaminacion quimica del suelo

9. Contaminacion visual

10. Deterioro de la capa de ozono

Una vez identificadas las posibles alteraciones en el medio ambiente, se hace

precisa la valoracion de tipo cuantitativo y cualitativo de cada uno de las
alteraciones.
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Tabla 7. Matriz de importancia

Reduccién del

Caract
er

Intensida Extensi6é Sinergi

d

n

a

Persistenc
ia

Recuperabilid Efecl Moment

ad

(o]

(o]

Acumulaci¢ Reversibilid

n

ad

Periodicida

d

Cl

EX

Sl

PE

mMC

EF

MO

AC

RV

PR

recurso -1 2 2 4 1 4 4 4 1 2 4 .34 MOD'%/IRADO
energético

Ocupaciéon del

espacio 1 1 1 2 2 4 4 4 2 4 4 31 MODERADO
(Vertedero)

Agotamiento de

recursos

renovables y no

renovables =il 4 1 4 8 4 4 4 4 2 2 -46 MOD%/IRADO
(agua, energia

eléctrica,

arboles)

Disminucién

del ~ recurso 4 4 4 4 2 4 4 2 4 4 -48 MODERADO
hidrico potable S
Calentamiento

global E 2 2 4 4 4 1 4 4 2 1 34 MODIiIRADO
Contaminacion

del suelo por 4 2 4 4 4 4 4 9 2 1 a1 MODERADO
disposicion M
final

Contaminacion

del aire MODERADO
(Fuentes < s 2 2 4 4 4 4 2 2 4 -33 5
moviles)

Contaminacion

del suelo MODERADO
(Materiales de 1 2 1 4 4 4 4 4 2 2 1 -33 M
consumo)

Contaminacion

visual COMPATIBLE
(publicidad - 1 4 1 1 1 4 1 1 4 1 -25 ol
visual)

Deterioro de la

capa de ozono -1 1 8 4 8 4 4 4 4 2 2 51 MODIiARADO
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Conservacion

de recursos

naturales +1 2 2 2 2 2 4 2 4 1 1 +28 OISR Sl
(Reutilizacion y M
reciclaje de

papel)

Fuente: Autor
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5.2.3 Descripcion de impactos ambientales
Los impactos ambientales mas significativos de la prestacion de servicios de

telecomunicaciones, resultado de la identificacion y valoracion, se describen a
continuacion.

Disminucion del recurso hidrico potable

Los habitos insostenibles de uso hacen que el consumo vaya cada vez en
aumento. Este hecho unido al aumento de personal en la compafia para un buen
desarrollo del servicio, contribuyen a que el consumo sea constante y desmedido.
Todo lo anterior, lleva a una reduccion de los recursos hidrologicos potables
limitados. El agua es uno de los recursos principales de la vida. Sélo el 3% del
agua mundial es dulce y soélo el 0,003% del agua mundial es adecuada para
beber, regar o para la industria.

Uso de combustible para transporte

El transporte de bienes y personas necesario para el desarrollo de los procesos
de: desarrollo del servicio, infraestructura para la prestacion de servicio operacion
y mantenimiento del servicio. La utilizacion de combustible fésiles es una fuente de
emisiones de COV, NO,, SO,, CO, y, por tanto, contaminacién del aire,
acidificacion, gases de efecto invernadero y calentamiento global. El transporte es
el origen 50% por término medio de la contaminacion del aire, CO, (14%) y CFC
(28%).

Reduccién del recurso energético

Al interior de Telebucaramanga el consumo diario de recursos como la energia
eléctrica por las actividades administrativas y comerciales debido a la utilizacion
de equipos de computacion y de oficina es alto. Por otra parte, en la prestacion de
servicio el consumo es constante necesario para la operacion mantenimiento de
los equipos de telecomunicacion. La energia hidraulica corresponde con el 20%
aproximadamente de la energia mundial. Las presas hidraulicas de mayores
dimensiones pueden tener un impacto serio en la ecologia local y zonas de los
alrededores debido a la deforestacion, pérdida de biodiversidad e impacto social.

Agotamiento de recursos renovables v no renovables
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En Telebucaramanga el uso de material de oficina (papel, toner y papeleria) es
considerable debido al sin numero de comunicaciones internas y externas.
Ademas de las miles de unidades de papel utilizadas mensualmente en la
generacion de la facturas de los usuarios del servicio. Todo esto contribuye a la
reduccion de recursos naturales. Las materias primas utilizadas en la fabricacion
de este material de oficina son recursos renovables y no renovables como: agua,
energia eléctrica, arboles.

Ocupacion del espacio (vertedero municipal)

El gran niumero de colaboradores al interior de la empresa generan residuos
sélidos diariamente como desechos de comida, empaques de diferentes
materiales, botellas y derivados del papel y carton. Todos estos residuos van al
vertedero municipal Este hecho, sumado a los pocos terrenos destinados para la
disposicion final. Causa la situacion Uso, degradacion y contaminacion del terreno.
De forma indirecta contribuyendo a filtraciones acidas en vertederos con alto de
demanda de Oxigeno Biol6gico, amoniaco, nitrégeno organico, acidos grasos
volatiles y otras toxinas. Los gases de los vertederos contribuyen al efecto
invernadero y al calentamiento global. Afecta a la ecologia local y su entorno y es
maloliente.

Contaminacion del suelo

La actividad economica puede llegar afectar negativamente las condiciones fisicas
y quimicas del suelo. En las actividades de conexién del servicio domiciliario se
generan residuos de elementos tales como cable, conectores adaptadores, los
cuales en ocasiones son dispuestos incorrectamente de tal forma que llegar al
vertedero municipal y otros suelos. Estos productos pueden interactuar con otros
materiales e impactar en el entorno local y acelerar la contaminacion del suelo.

5.3 LEGISLACION AMBIENTAL

En la Tabla 8. se referencia las normas y leyes ambientales, las cuales son
aplicables a las actividades econdémicas de Telebucaramanga S.A E.S.P. En la
matriz también se sefialan los criterios aplicables y actividades a seguir para el
cumplimiento de la norma relacionada. Dentro de los requisitos identificados se
encuentra la norma ISO 14001, la cual sefiala como una medida voluntaria.
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Tabla 8. Requisitos legales ambientales.

NORMA

TITULO

CRITERIO APLICABLE

GENERAL

ISO 14001
2004

Normas internacionales para
la gestion del
medioambiental. (Voluntaria).

Para obtener la certificacion en Gestion Ambiental como la ISO
14001 es fundamental cumplir con todos los requisitos de un sistema
de gestién ambiental tales como compromiso de continua mejora y la
obligacién de cumplir la legislaciéon, ademas de un compromiso por
parte de la gerencia.

DECRETO No 1299
22 de Abril de 2008

Por el cual se reglamenta el
DEPARTAMENTO DE
GESTION AMBIENTAL de
las empresas a nivel
industrial y su dictan otras
disposiciones.

Se debe implementar el Departamento de Gestion Ambiental. Puede
estar conformado por personal propio o externo. EI DGA debe
desempefiar un minimo de funciones. Puede ser parte de DGA:
profesionales, tecnblogos o técnicos con formacion en el éarea
ambiental.

El Departamento de Gestion Ambiental puede estar conformado, en
caso tal_por personal propio pero puede contar con el apoyo y
asesoria de personas naturales o juridicas id6neas para temas
especificos

AGUA

LEY No 373 Por el cual se establece el

1997 programa para el uso
eficiente y ahorro del agua

LEY No 9 Por la cual se dictan

24 de enero de 1979

medidas sanitarias.

Es necesario elaborar programas de ahorro y uso eficiente del agua.
Estos programas comprenden la sensibilizacion a los empleados a
tomar conciencia sobre el uso eficiente y ahorro del agua por medio
de charlas que proponen un cambio en los habitos. Estos programas
también involucran a la empresa directamente sugiriendo cambios en
los dispositivos de suministro de agua por otros de tecnologia de
produccion mas limpia.

Se deben incluir actividades que garanticen la limpieza y desinfeccion
de tanques.
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Tabla 8. (Continuacion)

NORMA

TITULO

RECOMENDACIONES

RESIDUOS

RESOLUCIO
1362

02 de Agosto de
2007

No

Por la cual se establecen los requisitos y el
procedimiento para el registro de Generadores de
Residuos o Desechos Peligrosos, a que hacen
referencia los articulos 27 y 28 del Decreto 4741 del
30 de Diciembre de 2005

RESOLUCION
No 1402
17 de Julio de 2006

Por la cual se desarrolla parcialmente el Decreto
4741 del 30 de Diciembre de 2005 en materia de
residuos o desechos peligrosos

DECRETO No 4741
30 de Diciembre de
2005

Por la cual de reglamenta parcialmente la prevencion
y manejo de los residuos o desechos peligrosos
generadores en el marco de la gestion integral

DECRETO No 1146
07 de Mayo de 2003

. Por el cual se modifica parcialmente el Decreto
1713 de 2002 en relacibn con el tema de las
unidades de almacenamiento, y de otras
disposiciones

DECRETO No 1713
06 de Agosto de
2002

Por el cual se reglamenta la Ley 142 de 1994, la Ley
632 de 2000 y la Ley 689 de 2001 en relacién con la
prestacién del servicio publico de aseo y el Decreto
Ley 2811 de 1974 y la Ley 99 de 1993 en relacién
con la Gestion Integral de Residuos Sélidos

LEY No 430
16 de Enero de
1998

. Por la cual se dictan normas prohibitivas en materia
ambiental, referentes a los desechos peligrosos y se
dictan disposiciones.

RESOLUCION No
541

14 Diciembre
1994

de

Por medio de la cual se regula el cargue, transporte,
almacenamiento y disposicion final de escombros,
materiales, elementos, concretos y agregados
sueltos de construccién, de demolicion y capa
organica, suelo y subsuelo de excavacion

Separacion de residuos: Es necesaria la
separacion en la fuente de residuos
aprovechables y no aprovechables

Gestion de escombros: se debe dar una
adecuada disposicibn a todo el material
sobrante de construccién en una escombrera
teniendo en cuenta la buena administracion
de su transporte.

Manejo de residuos peligrosos: se debe
realizar la caracterizacion de los desechos
peligrosos con ayuda de laboratorios
quimicos y posteriormente almacenar,
teniendo en cuenta la buena administracion
de su transporte.

Implementar programas de capacitacion en
materia de residuos.
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Tabla 8. (Continuacion)

NORMA \ TITULO RECOMENDACIONES
AIRE
RESOLUCION por la cual se dictan normas sobre proteccion y | Se debe realizar monitoreo de ruido y
No 8321 conservaciéon de la audicion de la salud y el | contaminantes atmosféricos para determinar el

bienestar de las personas por causa de la
produccién y emision de ruidos

RESOLUCION No
910
05 DE Junio de
2008

Por la cual se reglamenta los niveles permisibles
de emisién de contaminantes que debera cumplir
las fuentes moviles terrestres, se reglamenta el
articulo 91 del Decreto 948 de 1995 y se adoptan
otras disposiciones

RESOLUCION
No 2380
2007

por la cual se reglamentan los niveles
permisibles de emision de contaminantes que
deberadn de cumplir las motocicletas, motociclos
y moto triciclos

RESOLUCION No
601
04 DE abril de 2006

Por la cual se establece la Norma de Calidad del
Aire o Nivel de Inmision, para todo el territorio
nacional en condiciones de referencia

DECRETO No 979
03 de Abril de 2006

Por la cual se modifican los articulos 7, 10, 93,
94,y 108 del decreto 948 de 1995

RESOLUCION No
909
20 DE Agosto de
1996

Por la cual se modifica parcialmente la
Resolucién 005 de 1996 que reglamenta los
niveles permisibles de emisién de contaminantes
producidos por fuentes moviles terrestres a
gasolina o diesel, y se definen los equipos y
procedimientos de medicion de dichas emisiones
y se adoptan otras disposiciones.

nivel de emisién. De acuerdo con los resultados
se deberdn  implementar medidas de
minimizacion ylo mejoramiento.

Todos los vehiculos deben obtener los
certificados de revisibn técnico mecanica y
certificados de gases.

Se debe disponer de silenciadores para las
plantas eléctricas que emitan ruido por encima
de los niveles permisibles.

La CDMB es la autoridad competente y esta
habilitada para realizar las mediciones.

Fuente: Autor
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Tabla 8. (Continuacion)

DECRETO No 948
05 de Junio de 1995

Por el cual se reglamentan, parcialmente, la Ley 23 de
1973, los articulos 33,73, 74, 75, y 76 del Decreto-Ley
2811 de 1974; articulos 41, 42, 43, 44, 45, 48 y 49 de la
Ley 9 de 1979; y la Ley 99 de 1993, en relacién con la
prevencion y control de la contaminacion atmosférica y la

proteccion de la calidad del aire

RESOLUCION No
627
07 de abril de 2006

Por la cual se establece la Norma nacional de emisiéon de

ruido y ruido ambiental

RESOLUCION No
1792
03 DE Mayo de
1990

Por la cual se adoptan valores limites permisibles para la

exposicién ocupacional de ruido.

ENERGIA

DECRETO No 3450
12 DE Septiembre
de 2008

Por el cual se dictan medidas tendientes
al uso racional y eficiente de la energia
eléctrica.

Implementar
energia.

En este programa se realizaran charlas de ahorro y
uso eficiente de energia que se basan en el cambio
de comportamientos cotidianos.

un programa de uso eficiente de

PAISAJE

LEY No 140
23 DE Junio de
1994

Por la cual se reglamenta la Publicidad
Exterior Visual en el territorio nacional.

DECRETO No 1715
04 DE Agosto de
1978

Por el cual se reglamenta parcialmente el
Decreto-Ley 2811 de 1974, la ley 23 de 1973
y el Decreto-Ley 154 de 1976, en cuanto a
proteccion del paisaje

Se debe realizar la subterranizacion de redes en
todos los proyectos nuevos.

Se debe tener en cuenta una serie de normas para el
tema de publicidad visual exterior.

En cuanto a la mimetizacion y camuflaje de
instalaciones estan pendientes de reglamentacién

Fuente: Autor
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5.4 POLITICA AMBIENTAL

La politica ambiental es una expresion de principios de accién e intenciones
formales de una empresa en materia de medio ambiente. La politica ambiental
debe ser un documento formal, es pues, el documento guia para la mejora su
actuacion con respecto al medio ambiente’.

La empresa consciente de los impactos ambientales que puede generar, de sus
obligaciones legales y compromiso de protecciébn y conservacion del medio
ambiente consecuente de su actividad econdmica; a continuacion se define su
politica ambiental.

Telebucaramanga hace su compromiso de mejorar la actuacion ambiental
buscando el uso adecuado de los recursos y minimizar los diferentes impactos
ambientales, acentudndose, en el buen manejo de los residuos generados de las
actividades, los procesos y servicios. Esforzandose por cumplir con los requisitos
ambientales normativos y proteger y conservar el medio ambiente.

Principios de la politica ambiental

e Dedicar sus esfuerzos a minimizar y prevenir los impactos ambientales,
derivados de las actividades desarrolladas en la prestacion del servicio de
telecomunicaciones.

e Velar por el cumplimiento de la legislaciéon ambiental vigente y asi reducir el
impacto en el entorno, consecuente de la operacion de la Compaifiia.

e Hacer uso racional y eficiente de los recursos requeridos en las areas de
administracion y operacion.

e Fomentar la practica de reutilizacion y de reciclaje de los elementos y
accesorios de la red de telecomunicaciones que han cumplido su vida util o
que por actualizaciones tecnoldgicas han sido dados de baja.

e Implantar un proceso de mejoramiento continuo mediante la actualizacion
periodica de los objetivos y metas.

e Estimar la actuacién ambiental y cumplimiento con la elaboracién de informes
periddicos de los resultados obtenidos.

" INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Papel: Formatos.
Bogota: ICONTEC, 2004. p 13
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e Potenciar el compromiso de la direccion general y sus colaboradores para
conseguir los objetivos y metas fijados en el sistema de gestion ambiental.

Cabe resaltar que la politica debe ser examinada y revisada periédicamente para
que refleje las condiciones ambientales

5.5 OBJETVOS Y METAS AMBIENTALES

En base a la politica, principios e intenciones con el medio ambiente se establece
los objetivos y metas del Sistema de Gestion Ambiental.

Objetivo 1

Descripcién del objetivo:

Establecer un programa de uso eficiente y ahorro del agua.

Metas del objetivo:

Reducir el consumo de agua potable en un 10% en el afio 2010 en
comparacion del afio 2009.

Plan de accién:

Campainias educativas y de sensibilizacion.

Cambio de instalaciones sanitarias existentes por las de bajo consumo.

Objetivo 2

Descripcion del objetivo:

Establecer un programa de manejo adecuado de residuos sélidos generados
en Telebucaramanga.

Metas del objetivo:

Reducir en un 30% el volumen total de residuos sélidos generados en
Telebucaramanga.

Plan de accion:

Caracterizar la generacion de residuos de Telebucaramanga.

Cuantificar y recolectar adecuadamente los residuos reciclables.

Disponer adecuadamente los residuos reciclables y no reciclables.

Objetivo 3

Descripcion del objetivo:
Establecer un programa de uso eficiente de energia.
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Metas de objetivo:
Reducir el consumo de energia eléctrica en un 10% en el 2010 en
comparacion al afio 2009.

Plan de accion:

Dar charlas de wuso eficiente y ahorro de energia basados en
comportamientos cotidianos.

Cambio de aparatos eléctricos por otros de consumo bajo.

Objetivo 4

Descripcién del objetivo:
Mantener y mejorar el programa de ahorro de papel derivado de las
actividades administrativas de Telebucaramanga.

Metas del objetivo:
Reducir el uso de papel en un 10% por dependencia de Telebucaramanga.

Plan de accién:
Campanias educativas y de sensibilizacion.

Objetivo 5

Descripcion del objetivo:
Realizar el manejo integral de residuos sélidos utilizados en la prestacion de
servicios de telecomunicaciones.

Metas del objetivo:
Llevar a cabo el convenio para ejecutar el manejo integral de residuos solidos
industriales al finalizar el afio 2008.

Plan de accion:

Realizar un convenio con un agente externo que ejecute el manejo integral de
residuos sélidos industriales de aquellos materiales sobrantes o dados de
baja, aprovechables y no aprovechables utilizados en la prestacién de
servicios de telecomunicaciones.

Objetivo 6

Descripcion del objetivo
Mantener y mejorar el programa de manejo de residuos reciclables

Metas del objetivo

Aumentar en un 85% la cantidad de residuos reciclables.

Comercializar el 100% de los residuos reciclables generados para garantizar
su utilizacibn como materia prima

Plan de accidn
Recolectar y comercializar los residuos recilclables.

72



Objetivo 7

Descripcion del objetivo:

Manejo de emisiones atmosféricos y control de ruido.

Metas del objetivo:

Controlar el 80% del uso de los documentos correspondiente al tema
ambiental

Plan de accién:

Diligenciamiento de los certificados de gases y técnico-mecanico del parque
automotor.

5.6 PROGRAMAS DE GESTION AMBIENTAL

De acuerdo con la norma ISO 14001 se deben establecer los programas de
gestion para el éxito de la implementacion del sistema. Los programas se formulan
para el alcance de los objetivos y metas ambientales propuestas. Es asi como se
muestra en las tablas 9-16 los programas disefiados para el mejoramiento
ambiental de la empresa, en cada uno de ellos se relaciona el aspecto, impacto
asociado, objetivo, metas y las respectivas actividades a desarrollarse incluida la
planificacion en el tiempo y el responsable de la implementacién.®

Tabla 9. Programa para el uso eficiente y ahorro del agua

Aspecto significativo

Consumo del agua potable

Impacto ambiental asociado

Reduccion del agua potable

Objetivo

Establecer un programa de uso eficiente y ahorro del agua.

Metas

1. Reducir el consumo de agua potable en un 10% en el afio 2010 a comparacién
del afio 2009.

2. Capacitar al 100% de los funcionarios sobre la importancia de un uso eficiente
del recurso hidrico.

8 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION-ICONTEC. Norma técnica
Colombiana NTC-1SO 14001: Sistemas de gestion ambiental. Requisitos para su uso. Bogota: ICONTEC,
2004. p 17
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Actividades del programa
1. Se deben realizar campafas educativas y de sensibilizacion dirigidos a los
empleados para lograr un uso mas eficiente del agua y la reduccién de su
consumo diario de la misma.

2. Incentivar a la empresa para crear el compromiso para el cambio de los
dispositivos sanitarios por unos de bajo consumo, con tecnologia de produccion
mas limpia.

3. Registrar los consumos mensuales para luego analizar a partir de los registros
existentes de los afios 2008 y 2009.

4. Efectuar jornadas de limpieza y desinfeccion de tanques.
5. La evidencia de cualquier fuga o mal funcionamiento de las instalaciones

sanitarias deberan ser comunicadas inmediatamente a la persona encargada del
area o dependencia.

Responsable Recurso humano
Ingeniero ambiental Personal idoneo y especializado para

realizar las campafas informativas.
Actividades Tiempo (mes)

1 2 3 45 6 7 8 9 10 11 12
1. Campaifias informativas X X X
2. Crear compromiso X X
3. seguimiento del consumo XX X X X X X X X X X X
4. Limpieza de tanques X

Indicadores

1. Porcentaje de consumo

= (Consumo periodico antes de implementacion del programa — consumo actual) * 100
(Consumo periodico antes de implementacion del programa).

2. Porcentaje de funcionarios capacitados

= (No. funcionarios capacitados / No total funcionarios)* 100

Fuente: Autor

e Inspeccidén de fugas
Es importante la inspeccion de fugas o mal funcionamiento de las instalaciones

sanitarias 0 accesorios hidraulicos e informar al ingeniero ambiental encargado.
Las fugas pueden llegar a representar pérdidas considerables del recurso hidrico.
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Tabla 10. Programa para uso eficiente de energia

Aspecto significativo

Consumo de energia eléctrica

Impacto ambiental asociado

Reduccién del recurso energético

Objetivo

Establecer un programa de uso eficiente de energia

Metas

1. Reducir el consumo de energia eléctrica en un 10% en el 2010 en comparacion

al afio 2009.

2. Capacitar en un 100% de los funcionarios sobre el ahorro y uso eficiente de

energia.

Actividades del programa

1. Se deben realizar campafas sobre las buenas practicas de uso eficiente de la
energia para lograr la reduccion del consumo diario de la misma. .

2. Incentivar a la empresa para crear el compromiso para el cambio de algunos
equipos eléctricos, que lo Unico que hacen es consumir mas de la cuenta, por
unos de tecnologia de produccién mas limpia.

3. Realizar un inventario de bombillas ahorradoras en el interior de la empresa.
“lluminan mejor, duran mas, y no contaminan”

4. Realizar seguimiento y medicién mensual de los consumos de energia
eléctrica y asi ser comparados con los registros existentes.

5. La evidencia de cualquier muestra de mal funcionamiento de los aparatos
electronicos debera ser comunicada a la persona encargada.

Responsable Recurso humano

Ingeniero ambiental Personal idoneo vy especializada para
realizar las capacitaciones

Actividades Tiempo (mes)
1 2 3 45 6 7 8 9 10 11 12

1. Campafas uso eficiente de X X X

energia

2. Compromiso de la empresa X X

3. Inventario de iluminarias X X

4. Reqistro del consumo XX X X X X X X X X X X
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Indicadores

1. Porcentaje de funcionarios capacitados
= (No. funcionarios capacitados / No total funcionarios)* 100

2. Porcentaje de consumo (
= (Consumo periédico antes de implementacién del programa — consumo actual) * 100
(Consumo periddico antes de implementacion del programa).

Fuente: Autor

Tabla 11. Programa de manejo adecuado de residuos solidos

PROGRAMA DE MANEJO ADECUADO DE RESIDUOS SOLIDOS
TELEBUCARAMANGA S.A. E.S.P.
Aspecto significativo
Generacion de residuos solidos
Impacto ambiental asociado
Ocupacion del espacio (vertederos)
Contaminacion del suelo
Objetivo
Establecer un programa de manejo adecuado de residuos sélidos generados en
Telebucaramanga
Metas
1. Reducir en un 30% el volumen total de residuos soélidos generados en
Telebucaramanga.
2. Capacitar en un 100% de los funcionarios sobre la importancia del manejo de
los residuos solidos generados.
Actividades del programa
1. Caracterizar la generacién de residuos sélidos de la empresa.

2. Separar, recolectar y disponer temporalmente los residuos de acuerdo a la
clasificacion establecida.

3. Cuantificar y recolectar adecuadamente los residuos solidos generados.

4. Capacitacion dirigida a los funcionarios sobre importancia del manejo de
residuos solidos

5. Restablecer las condiciones del contrato con la empresa prestadora de servicios
publicos después de la implementacion del programa de acuerdo a las nuevas
cantidades de residuos para la disposicion final.
Responsable Recurso humano

Personal idoneo Yy especializado para
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Ingeniero ambiental realizar las  capacitaciones y la
caracterizacion de residuos.

Actividades Tiempo (mes)
1 2 3 45 6 7 8 9 10 11 12
1. Caracterizacion de residuos X X

2. Separacién en la fuente (Diaria)

3. Cuantificar los residuos X X X X X X X X X X X X
4. Restablecer contrato EMAB X
5. Capacitaciones X X X

6. Adecuacion lugar de X

almacenamiento.
INDICADORES
1. Porcentaje de residuos solidos (
= (Cantidad residuos generados antes de implementacién del programa — actual) * 100
(Cantidad de residuos antes de implementacion del programa).

2. Porcentaje de funcionarios capacitados
= (No. funcionarios capacitados / No total funcionarios)* 100

Fuente: Autor

SEPARACION DE RESIDUOS

e Residuos solidos no aprovechables
Contenedor de color gris: Ordinarios e inertes
Envolturas de mekato.

Servilletas sucias.

Papel carbén, aluminio, encerado y plastificado.
Papel higiénico.

Residuos de barrido.

Colillas y cenizas.

Tetrapack.

Icopor.

e Residuos Soélidos Aprovechables
Contenedor de color verde: Residuos organicos.

Residuos de alimentos antes y después de su preparacion.
Residuos vegetales de poda y jardin.
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Céscaras de frutas y verduras.
Restos de café y aromaticas.

Tabla 12. Programa de manejo de residuos solidos reciclables

PROGRAMA DE MANEJO DE RESIDUOS SOLIDOS RECICLABLES
TELEBUCARAMANGA S.A. E.S.P.
Aspecto significativo
Consumo de papel
Publicidad impresa
Impacto ambiental asociado
Agotamiento de recursos renovables y no renovables
Objetivo
Mantener y mejorar el manejo de residuos reciclables.
Metas
1. Aumentar en un 85% la cantidad de residuos reciclables.

2. Comercializar el 100% de los residuos reciclables generados para garantizar su
utilizaciébn como materia prima.

Actividades del programa

1. Seleccionar y recolectar los residuos reciclables de acuerdo a la clasificacion
establecida.

2. Disponer temporal adecuadamente los residuos reciclables.

3. Cuantificar los residuos reciclables al momento de la recoleccién.

4. Capacitacion dirigida a los funcionarios sobre la importancia del reciclaje de residuos.
5. Establecer un acuerdo mutuo con una empresa recicladora para la entrega de los

elementos reciclables, y asi garantizar su utilizacibn como materia prima de un nuevo
producto.

Responsable Recurso humano
Ingeniero ambiental Personal idéneo y especializado para realizar las
capacitaciones.
Actividades Tiempo (mes)
1 2 3 45 6 7 8 9 10 11 12
1. X X X X X X X X X X X X
2. X X X X X X X X X X X X
3 X X X X X X X X X X
4, X X X X
5 X
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Indicadores
1. Porcentaje de material reciclable
= (Cantidad actual comercializada — antes de implementacién del programa) *100
(Cantidad de residuos comercializados antes de implementacion del programa).

e Residuos Solidos Aprovechables

Bodega No 2: Papel vy derivados.
Papel de oficina

Carton

Periddico

Directorios telefonicos.

Bodega No 3: Vidrios
Botellas de gaseosa
Recipientes.

Contenedor de color azul: Residuos Plasticos
Vasos y cubiertos desechables.

Empaques plasticos.

Envases plasticos.

Botellas plasticos.

Pitillos y Bolsas.

Objetos, adornos y utensilios plasticos.

Tabla 13. Programa para Ahorro de Papel

Aspecto significativo

Consumo de papel

Impacto ambiental asociado

Agotamiento de recursos renovables y no renovables

Objetivo

Reducir gradual y significativamente el consumo de papel derivado de las
actividades administrativas de Telebucaramanga.

Metas

Reducir el uso de papel en un 10% por cada una de las dependencias de
Telebucaramanga.

Actividades del programa

1. Realizar campafias educativas y sensibilizacion dirigidas a los funcionarios
sobre ahorro del papel. La capacitacion del personal se debe programar
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semestralmente teniendo en cuenta los temas que se enumeran a continuacion.
- Control del nUmero de copias e impresiones

- Eliminacion de procesos basados en papel

- Impresiones a doble cara.

- Correccion en el monitor del computador

- Eleccion del tamafio de letra y fuente (Times New Roman-11)

- Configuraciéon de pagina

- Imprimir hojas a dos caras para borradores

- Guardar archivos no impresos en el Computador

- No impresién de e-mail

- Notas recordatorios en el monitor del computador

- Utilizacién de contenedores para reciclaje de papel

- Escanear documentos internos y externos soportes de comunicaciones internas
y externas

- Bodega par reciclaje de papel

- Comunicaciones internas: canalizarlas al maximo por e-mail

2. Realizar seguimiento mensual de niumero de impresiones por empleado y de
papel requerido por area. Estos datos se obtienen mediante un software
implementado en las impresoras.

Responsable Recurso humano
Ingeniero ambiental Personal idéneo y especializado para realizar las
capacitaciones.
Actividades Tiempo (mes)
1 2 3 45 6 7 8 9 10 11 12
1. Campaiias educativas X X
2. Seguimiento uso de papel X X X X X X X X X X X X
Indicadores

1. Porcentaje de funcionarios capacitados
= (No. funcionarios capacitados / No total funcionarios)* 100

2. Porcentaje de papel ahorrado
= (cantidad de papel usado antes de implementacion del programa — cant. actual) *100
(Cantidad de papel usado antes de implementacion del programa).

Fuente: autor
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Tabla 14. Programa para manejo de emisiones en fuentes moviles

Aspecto significativo

Uso de combustibles

Emisiones del transporte

Impacto ambiental asociado

Agotamiento de recursos renovables

Calentamiento global

Objetivo

Manejo de emisiones atmosféricos y control de ruido generados por las fuentes
moviles

Metas

Controlar el 80% del uso de los documentos reglamentarios correspondiente al
parque automotor en el tema ambiental.

Actividades del programa

Requerir el Certificado de Gases y técnico-mecanica otorgado por un Centro de
Diagnéstico Automotor autorizado por la autoridad ambiental correspondiente
(CDMB) a los vehiculos que realizaran el traslado de personal y bienes dentro de
las actividades garantiza la prestacion del servicio de telecomunicaciones de
TELEBUCARAMANGA.

Responsable Recurso humano
Ingeniero ambiental
Indicadores
1. Porcentaje de documentacion revisada
= (No. de vehiculos existentes — No. documentacién revisada de vehiculos) *100

(Numero de vehiculos existentes).

Fuente: autor
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Tabla 15. Programa de manejo integral de residuos industriales

PROGRAMA DE MANEJO INTEGRAL DE RESIDUOS INDUSTRIALES
TELEBUCARAMANGA S.A. E.S.P.
Aspecto significativo
Generacion de residuos
Utilizacion de Software y hardware
Generacion de residuos de consumo (cable, adaptadores, conectores).
Impacto ambiental asociado
Contaminacion del suelo
Objetivo
Realizar el manejo integral de residuos sélidos utilizados en la prestacion de servicios de
telecomunicaciones.
Metas
Llevar a cabo el convenio para ejecutar el manejo integral de residuos solidos industriales
generados en la empresa al finalizar el afio 2009.
Actividades del programa
Realizar un convenio con un agente externo que ejecute el manejo integral de residuos
sélidos industriales de aquellos materiales sobrantes o dados de baja, aprovechables y no
aprovechables utilizados en la prestacidén de servicios de telecomunicaciones.

Responsable

Subgerencia financiera y administrativa.
Fuente: autor
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6. CONCLUSIONES

Se planificé el Sistema de Gestion Ambiental de Telebucaramanga S.A. basado en
los requisitos de la norma NTC-ISO 14001.

Se determind que el consumo de recursos como energia, agua y papel y la
generacion de residuos solidos ordinarios e industriales son los impactos de la
actividad econémica de Telebucaramanga.

A patrtir de la identificacion de los requisitos legales aplicables a Telebucaramanga
se formularon los objetivos ambientales para asi garantizar el cumplimiento de los
mismos.

Para el cumplimiento de los objetivos se disefio los programas de gestion
ambiental, cada uno de ellos contienen metas, responsables, actividades duracion
e indicadores este ultimo con el fin de evaluar el cumplimiento del sistema.
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7. RECOMENDACIONES

Se recomienda implementar el SGA permite darle fuerza a las acciones existentes.
El cumplimiento y dedicacion de estas actividades permiten el mejoramiento
continuo de la empresa en cuanto a lo econdmico, social y ambiental.

Examinar y revisar la politica ambiental periédicamente para que refleje las
condiciones ambientales debido a la evolucion del servicio.

Crear la iniciativa de trabajar en conjunto, los operadores de telecomunicaciones
con los fabricantes de equipos, con respecto a la gestion pos consumo de los
equipos de telecomunicaciones obsoletos o dados de baja.

Introducir criterios ambientales en los procesos de adquisicibn de insumos y
servicios.

Definir dentro de los contratos de servicios adquiridos por Telebucaramanga,
términos ambientales los cuales permita establecer una responsabilidad ambiental
y social de la empresa contratada.
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ANEXOS

ANEXO A. MATRIZ DE IMPORTANCIA CONESA

La metodologia CONESA permite identificar, predecir, interpretar, prevenir y
valorar los impactos que se generan sobre el entorno medioambiental, calificando
de manera cualitativa y cuantitativa la magnitud de los impactos.

CRITERIOS PARA LA CALIFICACION DE IMPACTOS
Esta metodologia ademas evalla cada impacto de acuerdo con ciertos criterios;
dandoles un valor en una escala ya definida en esta y luego aplicando una formula

para calcular de forma cuantitativa el impacto y segun su resultado darle su valor
cualitativo.

CARACTER DEL IMPACTO O NATURALEZA

Se refiere al efecto beneficioso (+) o perjudicial (-) de las diferentes acciones que
van a incidir sobre los factores considerados.

NATURALEZA (ClI)
Impacto Beneficioso 1
Impacto Perjudiciales -1

INTENSIDAD DEL IMPACTO [grado de destruccion]

Representa la cuantia o el grado de incidencia de la accién sobre el factor en el
ambito especifico en que actua.

INTENSIDAD (1)
Bajo 1
Medio 2
Alta 4
Muy alta 8
Total 12
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Impacto Minimo o Bajo:_Aquel cuyo efecto expresa una destrucciéon minima del
factor considerado.

Impactos Medio y Alto:_Aquel cuyo efecto se manifiesta como una alteracion del
medio ambiente o de algunos de sus factores, cuyas repercusiones en los mismos
se consideran situadas entre los niveles anteriores.

Impacto Notable o Muy Alto:_Aquel cuyo efecto se manifiesta como una
modificacion del medio ambiente, de los recursos naturales o de sus procesos
fundamentales de funcionamiento, que produzca o pueda producir en el futuro
repercusiones apreciables en los mismos. Expresa una destruccion casi total del
factor considerado en el caso en que se produzca el efecto. En el caso de la
destruccidon sea completa, el impacto se denomina total.

EXTENSION DEL IMPACTO [Area de Influencia]

Se refiere al area de influencia tedrica del impacto en relacion con el entorno del
proyecto.

EXTENCION (EX)
Puntual 1
Parcial 2
Extenso 4
Total 8
Critico +4

Impacto Puntual: Cuando la accion impactante produce un efecto muy localizado
nos encontramos ante un impacto puntual.

Impacto Parcial:_Aquel cuyo efecto supone una incidencia apreciable en el medio.

Impacto Extenso:_Aquel cuyo efecto se detecta en una gran parte del medio
considerado.

Impacto Total:_Aquel cuyo efecto se manifiesta de manera generalizada en todo el
entorno considerado.

MOMENTO DEL IMPACTO (MO)
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Alude al tiempo que transcurre entre la accién y el comienzo del efecto sobre el
factor ambiental.

MOMENTO (MO)
Largo plazo 1
Mediano plazo 2
Corto plazo 4
critico +4

Corto plazo:_Impacto cuando el tiempo transcurrido sea nulo, el momento sera
Inmediato, y si es inferior a un afio.

Mediano plazo:_Si es un periodo de tiempo que va de uno a cinco afos.

Largo plazo:_Para los impactos que el efecto tarda en manifestarse mas de cinco
anos.

PERSISTENCIA DEL IMPACTO

Refleja el tiempo que supuestamente permaneceria el efecto desde su aparicion.

PERSISTENCIA (PE)

Fugas 1
Temporal 2
Permanente 4

Impacto Temporal: Aquel cuyo efecto supone alteracion no permanente en el
tiempo, con un plazo temporal de manifestacion que puede determinarse. Si la
duracion del efecto es inferior a un afio, consideramos que el impacto es Fugaz si
dura entre 1 y 3 afios, Temporal, propiamente dicho y si dura entre 4 y 10 afios
Pertinente.

Impacto Permanente: Aquel cuyo efecto supone una alteracion indefinida en el
impacto de los factores medioambientales predominantes en la estructura o en la
funcién de los sistemas de relaciones ecoldgicas o ambientales en el lugar. Es
decir aquel impacto que permanece en el tiempo. A efectos practicos aceptamos
como permanente un impacto, con una duracion de la manifestacion del efecto
superior a 10 afios. (Construcciones de carreteras, conduccion vista de agua de
riego, etc.).
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IMPACTOS POR SU CAPACIDAD DE RECUPERACION

Alude al tiempo que transcurre entre la accion y el comienzo del efecto sobre el
factor ambiental.

RECUPERABILIDAD (MC)
Recuperable de
. : 1
inmediato
Recuperable mediano
plazo
Mitigable 4
Irrecuperable 8

Impacto Fugaz:_Aquel cuya recuperacion es inmediata tras el cese de la actividad
y No precisa practicas correctoras o protectoras. Es decir cuando cesa la actividad,
cesa el impacto. Un ejemplo son las maquinas que producen ruido. Cuando para
la maquina desaparece el impacto.

Impacto Recuperable: Efecto en la alteracidon pueda eliminarse por la accion
humana, estableciendo las oportunidades medidas correctoras y asi mismo, aquel
en que la alteracién que supone puede ser reemplazable. Asi cuando se elimina la
vegetacion de una zona, la fauna desparece. Si tiene lugar una repoblacion
vegetacion sobre la zona y la masa forestal se cierra de nuevo, la fauna regresara.

Impacto Mitigable:_Efectos en el que la alteracion puede paliarse o mitigarse de
una manera sostenible, mediante el establecimiento de medidas correctoras.

Impacto Irrecuperable: Aquel en el que la alteracion del medio o pérdida que
supone es imposible de reparar tanto por la accion natural como por la humana.
Todas las obras en las que intervienen el cemento o el hormigdén son, en general
irrecuperables.

REVERSIBILIDAD

Hace referencia al efecto en el que la alteracion puede ser asimilada por el
entorno (de forma medible a corto, mediano o largo plazo) debido al
funcionamiento de los procesos naturales; es decir la posibilidad de retornar a las
condiciones iniciales previas a la accion por medios naturales.

REVERSIBILIDAD (RV)

Corto plazo 1
Mediano plazo 2
Irreversible 4
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Impacto Reversibles; Aquel en el que la alteracion pueda ser asimilada por el
entorno de forma medible a corto, mediano o largo plazo, debido al funcionamiento
de los procesos naturales de la sucesion ecoldgica y de los mecanismos de auto
depuracion del medio. Los desmontes para carreteras con vegetacion pionera
circundante, se recubren en unos afos sin tener que actuar para que ello ocurra.

Impacto Irreversible: Aquel cuyo efecto supone la imposibilidad o dificultad
extrema de retornar por medios naturales a la situacion anterior a la accion que lo
produce. Presentan impacto irreversible las zonas que se van degradando hasta
entrar en proceso de desertificacion irreversible.

IMPACTOS POR LA RELACION CAUSA-EFECTO
Se interpreta como la forma de manifestacion del efecto sobre un factor como

consecuencia de una accion, o lo que es lo mismo, expresa la relacién causa —
efecto.

EFECTO (EF)

Directo o primario 4
Indirecto o secundario 1

Impacto Directo:_Es aquel cuyo efecto tiene una incidencia inmediata en algun
factor ambiental (tala de arboles en zona boscosa).

Impacto Indirecto o Secundario:_Aquel cuyo efecto supone una incidencia
inmediata respecto a la interdependencia o, en general a la relacion de un factor
ambiental con otro. Un ejemplo comun, es la degradacion de la vegetacién como
consecuencia de la lluvia acida.

ACUMULACION

Este criterio o atributo da idea del incremento progresivo de la manifestacion del
efecto cuando persiste de forma continuada o reiterada la accion que lo genera.

ACUMULACION (AC)
Simple 1
Acumulativo 4

Impacto Simple:_Aquel cuyo efecto se manifiesta sobre un solo componente
ambiental, o cuyo modo de accion es individualizado, sin consecuencias en la
induccién de nuevos efectos, ni en la de su acumulacion ni en la de su sinergia (La
construccion de un camino de penetracion en el bosque incrementa el transito).

Impacto Acumulativo: Aquel efecto que al prolongarse en el tiempo la accion del
agente inductor incrementa progresivamente su gravedad al carecer el medio de
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mecanismos de eliminacion con efectividad temporal similar a la del incremento de
la accion causante del impacto, (construccidon de un area recreativa junto al
camino mencionado en el ejemplo anterior).

SINERGIA
Este criterio contempla el reforzamiento de dos o mas efectos simples, pudiéndose

generar efectos sucesivos y relacionados que acentlan las consecuencias del
impacto analizado.

SINERGIA (SI)
No Sinérgico 1
Sinérgico 2
Muy Sinérgico 4

Impacto Sinérgico:_Aquel que se produce cuando el efecto conjunto de la
presencia simultanea de varios agentes 0 acciones supone una incidencia
ambiental mayor que el efecto suma de las incidencias individuales contempladas
aisladamente. Asi mismo, se incluye en este tipo aquel efecto cuyo modo de
accion induce con el tiempo la aparicién de otros nuevos. (La construccién de un
camino de enlace entre el camino del ejemplo anterior y otro proximo propiciaria
un aumento de trafico muy superior al que habia entre los dos caminos
independientes).

IMPACTOS POR SU PERIODICIDAD

Se refiere a la regularidad de manifestacion del efecto.

PERIOCIDAD (PR)

Irreqular 1
Periddica 2
Continua 4

Impacto de Aparicion Irregular: Aquel cuyo efecto se manifiesta de forma
imprevisible en el tiempo y cuyas alteraciones es preciso evaluar en funcién de
una probabilidad de ocurrencias, sobre todo en aquellas circunstancias no
periddicas ni continuas, pero de gravedad excepcional, (incremento del riesgo de
incendios por la mejora de la accesibilidad a una zona forestal).
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Impacto Periddico: Aquel cuyo efecto se manifiesta con un modo de accion
intermitente y continda en el tiempo, por ejemplo un fuerte incremento de los
incendios forestales en la estacion veraniega.

Impacto Continuo: Aquel cuyo efecto se manifiesta a través de alteraciones
regulares en su permanencia. Un ejemplo son las canteras.

Impacto Discontinuo:_Aquel cuyo efecto se manifiesta a través de alteraciones
irregulares en su permanencia. Las industrias poco contaminantes que
eventualmente desprendan sustancias de mayor poder contaminante, pueden ser
un ejemplo ilustrativo.

La valoracion de la importancia viene representada por un nimero que se deduce
mediante este modelo, en funcidn del valor asignado a los simbolos considerados.

De acuerdo al valor escogido en cada uno de las categorias se procedera a
evaluar el impacto Ambiental de la siguiente manera:

[IMPORTANCIA (IM)]
IM =+ [3(1) + 2(EX) + SI + PE + EF + MO + AC + MC + RV + PR]
Una vez obtenida la valoracion cuantitativa de la importancia del efecto se procede

a la clasificacion del impacto partiendo del analisis del rango de la variacion de la
mencionada importancia del efecto, de esta manera:

Tabla 16. Valor de importancia CONESA

VALOR CLASIFICACION

Menor o igual a 25 COMPATIBLE (CO)
Mayor a 25y menor o igual a 50 MODERADO (M)
Mayor a 50 y menor o igual a 75 SEVERO (S)

Mayor a 75 CRITICO (C)

Fuente: autor
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