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Resumen

En el presente proyecto, se exponen las diferentes etapas que se llevaron a cabo
para dar alcance a la implementacion del subproceso de gestion de proyectos
en el Sistema Integrado de Gestion de Veolia Aseo Cucuta, teniendo en cuenta
los lineamientos establecidos por las normas certificadores de este sistema, las
cuales son: las NTC ISO 9001:2015, 14002:2015 y 45001:2018. Para el
desarrollo del mismo, se plante6 en primera instancia efectuar un diagnéstico del
estado inicial del subproceso de gestion de proyectos en el SIG por medio de un
check-list de verificacién, este fue planteado teniendo en cuenta cada uno de los
requisitos de las normas mencionadas anteriormente. A partir de los resultados
obtenidos del diagnéstico, se estructurd un plan de accion haciendo uso del
formato corporativo denominado gestion del cambio, donde se determinaron las
actividades a ejecutar con el fin de dar cumplimiento a estos requisitos
identificados a partir del diagnéstico, que no se estan cumpliendo.
Seguidamente, se desarrollaron cada una de las actividades alli establecidas con
el fin de lograr la aprobacion por parte del SIG de cada una de las actividades
desarrolladas y finalmente lograr la implementacion del subproceso.

Palabras claves: Diagndstico, Norma Técnica Colombiana NTC-I1SO, SIG,

Subproceso de Gestion de Proyectos.



Abstract

This project presents the different stages that were carried out to achieve the
implementation of the project management sub-process in the Integrated
Management System of Veolia Aseo Cucuta, taking into account the guidelines
established by the certifying standards of this system, which are: NTC ISO
9001:2015, 14002:2015 and 45001:2018. For the development of the same, the
first step was to carry out a diagnosis of the initial status of the project
management sub-process in the GIS by means of a check-list, this was proposed
taking into account each of the requirements of the aforementioned standards.
Based on the results obtained from the diagnosis, an action plan was structured
using the corporate format called change management, where the activities to be
executed in order to comply with these requirements identified from the diagnosis,
which are not being met, were determined. Subsequently, each of the activities
established therein were developed in order to achieve the approval by the SIG
of each of the activities developed and finally achieve the implementation of the
subprocess.

Keywords: Diagnosis, Colombian Technical Standard NTC-ISO, SIG, Project

Management Subprocess.
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Introduccion

Actualmente las organizaciones de todo el mundo se enfocan en mejorar
diariamente sus procesos para brindarle a sus clientes productos y servicios de calidad,
es por esto que las empresas ya sean grandes o pequefias, buscan certificarse en normas
estandarizadas que le permitan evaluar el desempefio de sus organizaciones por medio
de controles, permitiendo asi, la identificacion de inconsistencias que se presentan en el
desarrollo de sus procesos.

En este caso, las organizaciones aplican en su sistema de gestion las normas mas
conocidas a nivel internacional, siendo estas las ISO. Es por ello que Veolia Aseo
Cucuta es una organizacion que certifica su Sistema Integrado de Gestion en las tres
normas, las cuales son: 1ISO 9001:2015, 45001:2018, 14001:2015, normas que gracias a
su implementacion, le permite brindarle a sus clientes un servicio de calidad, en pro del
cuidado del medio ambiente y de sus trabajadores, logrando generar en ellos la
confianza por la prestacion de sus servicios.

Actualmente la organizacion se encuentra calificada con una “no conformidad”
por no evidenciarse avances en la inclusion de procesos que anteriormente se
desarrollaban por el antiguo Aseo Urbano y que al unificarse bajo el nombre de Veolia,
debian implementarse en su nuevo sistema de gestidn, es por ello que la organizacién
debe adelantar tramites que permitan evidenciar la implementacion del subproceso de
gestién de proyectos dentro de su Sistema Integrado de Gestion con el objetivo de
controlar el desarrollo de sus actividades, evaluando aspectos tales como: riesgos de
seguridad y salud en el trabajo, peligros, riesgos y oportunidades, aspectos e impactos
ambientales, etc, que con el desarrollo de las actividades de este subproceso se pueden

ocasionar.
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El reto fundamental y por el cual se desarrolla el subproceso de gestion de
proyectos en Veolia Aseo Clcuta, es con el fin de que este subproceso sea el encargado
de realizar inspecciones y adecuaciones locativas, estructurales, mantenimiento,
embellecimiento, etc, de todas las areas de las sedes pertenecientes a la organizacion,
con el fin de ofrecer a cada uno de sus colaboradores un ambiente de trabajo idoneo,
comodo, adecuado, y agradable, ya que para la organizacion es muy importante el
bienestar de sus trabajadores.

De este modo, el proposito de este proyecto es disefiar e implementar el
subproceso de gestion de proyectos, identificando y analizando su actual manejo dentro
de la organizacion; para posteriormente llevar a cabo la estructuracion de un plan de
accion. Una vez se lleven a cabo las estas actividades, el objetivo es lograr dar
cumplimiento a cada uno de los requisitos de las normas certificadoras del Sistema
Integrado de Gestidn permitiendo la creacion de documentos tales como: formatos,
procedimientos, programas, etc, que permitan a la organizacion evidenciar a través de
estos el control y estandarizacion de la informacion y el desarrollo de las actividades
que se encuentran bajo la responsabilidad del subproceso de gestidn de proyectos,
logrando asi la validacidn para su posterior implementacion dentro del Sistema

Integrado de Gestidn de Veolia Aseo Cucuta.
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1. El problema

1.1 Titulo

Disefio del subproceso de gestion de proyectos dentro del sistema integrado de
gestion de Veolia Aseo Cucuta S.A E.S.P., bajo los lineamientos establecidos por las
normas NTC ISO 9001:2015, 45001:2018, 14001:2015 y llevarlo hasta su

implementacion.

1.2 Planteamiento del problema

Veolia Aseo Cucuta surgié en el afio 2018 tras la union de dos organizaciones
filiales que se desarrollaban en la ciudad, las cuales eran representadas por Proactiva
Oriente S.A E.S. Py Aseo Urbano S.A.S E.S.P., prestando en esta ciudad los servicios
de recoleccion, transporte y disposicion final de los residuos solidos, asi mismo, se
encarga del barrido y limpieza de las areas publicas.

Veolia Aseo Culcuta es perteneciente a Veolia group, lider mundial en gestion
optimizada de recursos. Este grupo empresarial es una multinacional con casi 178.000
empleados en todo el mundo, asi mismo, es el encargado de disefiar y proporcionar
soluciones de gestion de agua, residuos y energia que contribuyen al desarrollo
sostenible de comunidades e industrias, prestando estos servicios a la sociedad
colombiana en las siguientes ciudades: Tunja, Yopal, San Andrés, Cali, Cartagena,
Santander, Monteria, Cucuta, etc.

Para la organizacion es muy importante que en sus servicios la comunidad
encuentre calidad, por lo tanto, y con la finalidad de mantener estos estandares, las
diferentes sedes de Veolia ubicadas en el pais, son dirigidas y auditadas por Veolia

Holding Colombia S.A, la cual es una filial de la francesa Veolia Environnement, y se
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encuentra ubicada en la ciudad de Bogot4, y a su vez, es la encarga de proveer toda la
informacidn necesaria tanto para el manejo del agua como en la gestion de residuos
solidos y energia, esto con el fin de estructurar lineamientos que cada una de estas sedes
deben cumplir.

Teniendo en cuenta que la consolidacion de esta organizacion nacio gracias a la
unién de las empresas anteriormente mencionadas, la organizacion debid estructurar su
Sistema Integrado de Gestidn, definiendo las areas, procesos y subprocesos que la
constituirian teniendo en cuenta los que se estaban desempefiando y estaban
estructurados tanto por parte de Aseo Urbano como de Proactiva, asi mismo,
cumpliendo con los lineamientos emitidos por Holding. Esto con el fin de incluir los
procesos que serian misionales para continuar con la prestacion del servicio. Al realizar
esta estructuracion, se dio prioridad a incorporar dentro del sistema integrado de gestion
Veolia Aseo Cucuta aquellas areas que en el momento de la unificacion serian cruciales
para la prestacion de un servicio de calidad.

Actualmente, Veolia Aseo Clcuta se encuentra en proceso de unificacion de
NIT, ya que, por trdmites legales se contemplan internamente el uso de dos, el
perteneciente a Veolia y el antiguo Aseo Urbano, asi que en la organizacién ain se
desarrollan actividades de areas, procesos y subprocesos que no estan contemplados
dentro del Sistema de Gestion de la nueva Veolia, pero que si estaban incorporados en
el Sistema de Gestion de Aseo Urbano y por ende, deben seguir funcionando.

Teniendo en cuenta esta informacion, la organizacién dio prioridad a incorporar
dentro de su nuevo SIG aquellos procesos misionales que hacian parte del Antiguo Aseo
Urbano y que eran necesarios para el funcionamiento de la nueva Veolia Aseo Culcuta,
como lo fue el proceso de disposicion final: Segun (decreto1713 de 2002),

“Es el proceso de aislar y confinar los residuos s6lidos en especial los no

aprovechables, en forma definitiva, en lugares especialmente seleccionados y
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disefiados para evitar la contaminacion, y los dafios o riesgos a la salud humana
y al medio ambiente”.

Proceso que es llevado a cabo en el Parque Tecnoldgico Ambiental Guayabal, por lo
tanto, se presentaron retrasos en la inclusion de otras areas funcionales.

Visto de esta forma, la organizacion debe continuar con su proceso de
incorporacion de aquellos procesos y subprocesos en su sistema de gestion, ya que, la
empresa en las auditorias realizadas por Veolia Holding Colombia, presentd una “no
conformidad” al no evidenciarse avances en el proceso de caracterizacion del
subproceso de gestion de proyectos, area que se encarga de todas las mejoras locativas
como lo es el mantenimiento, adecuaciones, pintura, embellecimiento, etc, de todos los
lugares de trabajo ( sedes, cuartelillos, oficinas de servicio al cliente) de Veolia Aseo
Cucuta, lo que significa que, actualmente el sistema integrado de gestion no tiene un
control del desarrollo de las actividades, riesgos de SST, oportunidades de mejora,
aspectos e impactos ambientales generados por el desarrollo de sus actividades, por lo
tanto, el objetivo de este proyecto se basa en disefiar un plan de accién que le permita a
la organizacion una correcta caracterizacion del funcionamiento del proceso bajo las
normas NTC ISO 9001:2015, 45001:2018, 14001:2015 para poder realizar la

implementacion dentro del Sistema Integrado de Gestion de Veolia Aseo Clcuta.

1.3 Formulacion del problema
¢De qué manera se puede evidenciar el control de las actividades, aspectos e
impactos ambientales y los riesgos y peligros generados por el desarrollo de las

actividades del subproceso de gestion de proyectos?
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1.4 Justificacion

1.4.1. A nivel de la organizacion. En la organizacion pese a que el subproceso
de proyectos si se esta llevando a cabo, este no esta incluido dentro del sistema de
gestion de Veolia, ya que esta actividad hacia parte del sistema de gestion del Antiguo
Aseo Urbano. Lo cual ha generado que la organizacion decida adelantar acciones para
que estos procedimientos de caracterizacion del subproceso se lleven a cabo, ya que, la
organizacion cuenta con una ‘“no conformidad” por no evidenciarse dichos avances, a
partir de esto, los directivos prevén adelantar acciones, lo que implica la necesidad de
iniciar los procedimientos que permitan en primera instancia a la empresa no caer en
una nueva “no conformidad” y del mismo modo, implementar el subproceso en el
sistema de gestion bajo los lineamientos que se contemplan en la Norma NTC ISO
9001:2015, 45001:2018 y 14001:2015 ya que son las normas que certifican el SIG, por
lo tanto, todos los procedimientos que se lleven a cabo en la empresa deben controlarse

bajo estas tres normas.

1.4.2 A nivel del estudiante. El desarrollo de este proyecto le permitira al
estudiante conocer el funcionamiento de un entorno laboral real y de esta manera poner
en practica los conocimientos adquiridos relacionados con la gestion de la calidad y la
aplicacion de las normas NTC ISO 9001:2015, 45001:2018, 14001:2015 ya que son las
normas certificadas en esta en el SIG de esta organizacion. A su vez el estudiante
pondré en practica las investigaciones realizadas para poder cumplir con el desempefio y

aportes esperados tanto por Veolia Aseo Clcuta como por su ente educador.
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1.5 Objetivos
1.5.1 Objetivo general.

Disefiar el subproceso de gestion de proyectos dentro del Sistema Integrado de
Gestion de Veolia Aseo Cucuta S.A E.S.P., bajo los lineamientos establecidos por las
normas NTC ISO 9001:2015, 45001:2018, 14001:2015 y llevarlo hasta su

implementacion.

1.5.2 Objetivos especificos.

Diagnosticar el manejo actual del subproceso de gestion de proyectos teniendo
en cuenta los requisitos establecidos en las normas NTC ISO 9001:2015, 45001:2018,
14001:2015.

Estructurar un plan de accion que permita la implementacion del subproceso de
gestidn de proyectos teniendo en cuenta las normas de certificacion del Sistema Integrado
de Gestion de Veolia Aseo Cucuta NTC 1SO 9001:2015, 45001:2018, 14001:2015.

Ejecutar el plan de accion estructurado para la implementacion del subproceso de
gestion de proyectos dentro del Sistema Integrado de Veolia Aseo Clcuta.

Socializar los resultados obtenidos del desarrollo de las actividades estipuladas en

el plan de accion con las partes interesadas de Veolia Aseo Cucuta.

1.6 Alcances y Limitaciones

1.6.1 Alcance

El alcance definido para este proyecto es proponer un plan de accion que
permita la actualizacion del subproceso de gestion de proyectos basado en los
lineamientos que estan estipulados en las normas NTC 1SO 9001:2015, 45001:2018,
14001:2015 para la posterior implementacion de este subproceso denominado gestion

de proyectos en el sistema de gestion de Veolia Aseo Cucuta, asi mismo, socializar con
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las partes interesadas el resultado obtenido gracias al desarrollo de las actividades
establecidas en el plan de accion. El procedimiento se realiza bajo estos lineamientos,
ya que, esta es una de las normas que certifican el Sistema de Gestion Integrado (SIG)
de Veolia Aseo Cucuta y, por ende, se deben seguir como criterios propios de la

organizacion en pro de la calidad del mismo y de la mejora continua.

1.6.2 Limitaciones.

Durante la ejecucion del proyecto, la mayor limitante es contar con la
disponibilidad de tiempo por parte del personal de la organizacion involucrado en el
desarrollo de las actividades que competen al subproceso de gestion de proyectos para
el suministro de la informacion, ya que son quienes pueden brindar informacion
relevante, a su vez se dificulta la programacion de encuentros que permitan este
compartir de informacién por la situacion que se vive actualmente a nivel mundial como

es la pandemia por el Covid 19.

1.7 Delimitaciones

1.7.1 Delimitacion espacial.

El proyecto se desarrollara para la planta administrativa, la ECA, la planta
operativa 'y el PTAG de Veolia Aseo Cucuta S.A. E.S.P; sedes ubicadas en la Av 43#8-
57 y Av 5%8N-09 de la Zona industrial, la Av 5 #3-95 barrio Latino, y en el kilémetro

10 de la via hacia Puerto Santander, Cucuta, Norte de Santander.

1.7.2 Delimitacion temporal.
El tiempo que se usara para la realizacion de este proyecto es aproximadamente

de 4 meses.
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2. Marco Referencial

2.1 Antecedentes

Para el desarrollo del proyecto, se han consultado diferentes trabajos
investigativos a nivel local, nacional e internacional que proporcionan informacién
importante y referente para el desarrollo del mismo. Los proyectos se exponen a
continuacion:

Poc Alvarez, D. (2013). Proceso de implementacion del departamento de talento
humano en la empresa Macsam, S.A., de Coban, A.V. (Tesis de grado, Universidad
Rafael Landivar, Guatemala). Recuperado de

http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2013/05/43/Poc-Delmy.pdf

El trabajo de investigacion “Proceso de Implementacion del Departamento de
Talento Humano, en la empresa MACSAM, S.A., de Coban, A.V.”, planted como
objetivo el disefio de una propuesta del proceso de Implementacion de este
departamento, determinando primeramente las necesidades, posteriormente ejecutando
proyectos para orientar la priorizacion y asi establecer los procesos que se incluiran en
dicha propuesta. La metodologia utilizada fue la descriptiva, debido a que se analizé la
situacion de la empresa, los procesos que se ejecutaban, las condiciones laborales que
ofrecia, los cambios generados por los proyectos ejecutados y la percepcion de la
Gerencia y colaboradores; todo esto a través de resultados estadisticos obtenidos,
tabulados e interpretados, utilizando como instrumentos un cuestionario de diagnostico
empresarial y un cuestionario gerencial. Se concluyo que es necesaria la
implementacion del Departamento de Talento Humano por medio de una propuesta,
basada en la deteccion de necesidades presentes en la empresa, donde se reflejaron
deficiencias y aspectos positivos que pueden ser bien aprovechados por medio de una

Gestion del Talento Humano efectiva. Se recomendd por medio de la propuesta la


http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2013/05/43/Poc-Delmy.pdf
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implementacion de los procesos primordiales para la creacion del Departamento de
Talento Humano. Asi mismo la delegacion de las funciones a una sola persona capaz de
cumplir con las responsabilidades que implica el departamento.

El anterior proyecto, tiene como objetivo implementar un nuevo departamento
en la organizacion, por lo tanto, este proyecto brinda informacién relevante para su
desarrollo, sirviendo como apoyo en la estructuracion de los objetivos del mismo. Asi

mismo, sirve como guia de definicion del tipo de investigacion que se va a realizar.

Toca Suarez, S. (2017). Propuesta de disefio organizacional en las areas
funcionales administrativa y comercial para la empresa de servicios publicos del
municipio de Cuitiva - Emcuitiva S.A. ESP. (Tesis de grado, Universidad Pedagogica y
Tecnologica de Colombia, Sogamoso, Boyaca, Colombia). Recuperado de

https://repositorio.uptc.edu.co/bitstream/001/1922/1/TGT-644.pdf

En este estudio se indago en el disefio organizacional en las diferentes areas
funcionales de la empresa de servicios publicos del Municipio de Cuitiva. Lo anterior se
realizd por medio de encuestas, entrevistas, conocimientos previos y observacion. De
manera que, se inicié elaborando un diagnoéstico de la empresa y con el andlisis
resultante se aplicaron herramientas administrativas, evidenciando falencias y
fortalezas; con los datos anteriores se crearon estrategias que llevaron a elaborar un
disefio organizacional aplicado especificamente en las areas funcionales administrativa
y comercial, dando como resultado la necesidad de redisefiar la mision, visién y el
organigrama, la creacion del area comercial, la creacién de los manuales de funciones
para los cargos de gerente, gestor administrativo y gestor comercial, todo lo anterior se
Ilevd a cabo pensando en mejorar los niveles de cobertura, calidad y continuidad de los

servicios de acueducto, alcantarillado y aseo.


https://repositorio.uptc.edu.co/bitstream/001/1922/1/TGT-644.pdf
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Esta propuesta de disefio organizacional realizado en la empresa de servicios
publicos Emcuitiva S.A. ESP sirve como referente ya que en su desarrollo se creo el
area comercial, la creacion de manuales de funciones para los cargos de gerentes,
administrativos, etc, aspectos que serviran como guia para el estudio de herramientas y
procedimientos utilizados para la implementacion de esta nueva area y la posterior
creacion de procedimientos y formatos para el funcionamiento del subproceso de

gestién de proyectos.

Cruz Herran, P & Salcedo Alarcén, A. (2012). Propuesta para el disefio de la
estructura administrativa de la direccion de unidades de servicio y logistica
empresarial (DUSLE) de la Universidad del Norte basada en el modelo de gestion por
procesos. (Tesis de maestria, Universidad del Norte, Barranquilla, Colombia).
Recuperado de

https://manglar.uninorte.edu.co/bitstream/handle/10584/5278/Propuestaparaeldise%C3

%B10.pdf?sequence=1

El presente proyecto se basa en la necesidad de plantear una nueva estructura
para un area de la Universidad del Norte que se encuentra en franco crecimiento y cuya
expansion se incrementara en los proximos 6 afios a ritmos inusuales en las
organizaciones. Para ello se requiere actualizar la estructura actual con el fin de
encontrar un adecuado esquema de organizacidn que le permita a esta area crecer de
forma organizada y aprovechando las sinergias y las economias que ofrece el Modelo de
Gestidn por Procesos. Este modelo guia para los sistemas de Gestion de Calidad
existentes, se basa en el sentido comun, en la busqueda de la satisfaccion del cliente, y

de la simplificacion de las actividades para obtener esta satisfaccion. Requiere de unos


https://manglar.uninorte.edu.co/bitstream/handle/10584/5278/Propuestaparaeldise%C3%B1o.pdf?sequence=1
https://manglar.uninorte.edu.co/bitstream/handle/10584/5278/Propuestaparaeldise%C3%B1o.pdf?sequence=1
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requisitos y de una cultura organizacional presente que motive e incentive los cambios
de paradigma y brinde las herramientas para llevarlos a cabo.

En este proyecto, el cual se enfoca en disefiar una propuesta de la estructura
administrativa de DUSLE mediante el modelo de gestion por procesos se evidencia la
contextualizacion de un amplio marco teorico, permitiendo dar a conocer teorias y
conocimientos necesarios para realizar el marco tedrico y conceptual, base fundamental

para una buena estructuracion de un anteproyecto.

Herndndez Sanchez, D & Idarraga Cardona, A. (2016). Disefio del sistema de
gestién de la calidad y caracterizacion del proceso para el area administrativa
financiera en la empresa Posada Gonima Propiedades LTDA. Basada en la aplicacién
de la norma 1SO 9001:2008. (tesis de grado, Universidad Cooperativa de Colombia,
Bogota, Colombia). Recuperado de

https://repository.ucc.edu.co/bitstream/20.500.12494/8005/1/2016-

sistema gestion calidad.pdf

El disefio del sistema de Gestidn de Calidad y caracterizacion del proceso para el
Area Administrativa Financiera en La Empresa Posada Gonima Propiedades Ltda.,
ubicada en la Carrera 13A No. 89-38 Oficina 719 - Edificio Nippon Center Barrio
Chico, basada en la aplicacion de la norma ISO 9001:2008, se efectud un diagnéstico
inicial de las condiciones actuales en donde se determind la importancia de Aplicar el
Sistema de Gestion de Calidad en el area, con métodos de investigacion que fueron
claves para la caracterizacion de la misma. La Empresa Posada Gonima Propiedades
busca un factor diferenciador en el mercado y por esta razon decide implementar el
Sistema de Gestion de Calidad con un enfoque al cliente optimizando la prestacion del

servicio desde el 2011. Aunque el area administrativa no se encontraba incluida dentro


https://repository.ucc.edu.co/bitstream/20.500.12494/8005/1/2016-sistema_gestion_calidad.pdf
https://repository.ucc.edu.co/bitstream/20.500.12494/8005/1/2016-sistema_gestion_calidad.pdf
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de esta implementacion a medida que el mercado ha evolucionado como inmobiliaria
deciden garantizar un dptimo servicio desde todos los procesos internos.

El desarrollo del presente proyecto, tiene como objetivo realizar el disefio del
Sistema de Gestion y caracterizar el proceso del area administrativa y financiera en la
empresa Posada Gonima Propiedades LTDA, por lo cual, sirve como guia para la
metodologia que se puede desarrollar para la caracterizacion del subproceso de gestidn

de proyectos en Veolia Aseo Cucuta S.A E.S.P.

2.2 Marco Contextual

2.2.1 Logo.

() veoua

Figura 1. Logo de la empresa Veolia Aseo Clcuta

Fuente: Veolia Aseo Cucuta S.A E.S.P.

Quienes somos. Veolia Aseo Clcuta es una empresa de servicios

medioambientales, especializada en la gestion integral de agua, residuos y energia.

Barrido, recoleccion

o y disposicion final

de residuos.

@

Buscamos hacer
@®—» =ahorros en el consumo

acueductos y de energia.

P —
Operamos
alcantarillados.

Figura 2. Portafolio de servicios de Veolia

Fuente: Veolia Aseo Cucuta S.A E.S.P.
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Actualmente en la ciudad de Cucuta se prestan los servicios de recoleccion,
transporte de residuos sélidos urbanos, barrido y limpieza de areas publicas y
disposicion final de los mismos.

Veolia Aseo Cucuta cuenta con cuatro sedes en dicha ciudad, en la cual su
primera sede esta conformada por su area administrativa y se ubica en la Av. 42#8-57
Zona Industrial, su segunda sede ubicada en la Av. 5*#8N-09 de la Zona Industrial en la
cual se esta aportando al cuidado y preservacion del medio ambiente, con la
incorporacion de una nueva linea de negocio que es la estacion de clasificacion y
aprovechamiento (ECA), en la cual se realiza aprovechamiento de los residuos
clasificados en las siguientes familias:

Familia del carton
Familia del vidrio
Familia del plastico
Familia del metal
Su tercera sede se encuentra ubicada en la Av. 5 Calle 4 esquina Barrio Latino,
en la cual se encuentran las oficinas del area de Seguridad y Salud en el trabajo, el area
de mantenimiento de la flota vehicular y el area encargada de operaciones.

Asi mismo se cuenta con el depdsito de residuos Parque Tecnolégico Ambiental
Guayabal, el cual se encuentra ubicado en el kilémetro 10 de la via hacia Puerto
Santander, Norte de Santander.

Propésito. Contribuir al progreso humano al comprometerse firmemente con los
objetivos de Desarrollo Sostenible establecidos por la ONU, para lograr un futuro mejor
y mas sostenible para todos. Es con este objetivo en mente que Veolia se propone la

tarea de “Renovar el Mundo” a través de su negocio de servicios ambientales.



2.2.2 Mapa de Procesos de Veolia Aseo Cucuta S.A E.S.P.
La organizacion Veolia Aseo Clcuta, clasifica su mapa de procesos en tres
categorias, clasificando sus areas en procesos de direccionamiento, misionales o de

soporte como se ilustra a continuacion:

Direccionamiento Estratégico
Gestion Organizacional
Gestion de Relacionamiento

R N

Control, seguimiento y
compliance

5. Planificacion de Negocios
6. Gestion Comercial
7. implementacion de Negocios
8. Control de Negocios 9. Gestién de Recursos Humanos
10. Gestion Juridica
Soporte  11. Gestion T.1
12. Gestion Financiera
13. Gestion de Mantenimiento
14. Gestion Administrativa
15. Gestion de Compras

SVYAVSIHILNI SALHVd NQIOOVASLLYS

NECESIDADES Y EXPECTATIVAS PARTES INTERESADAS

Figura 3. Mapa de Procesos de Veolia Aseo Clcuta

Fuente: Veolia Aseo Cucuta S.A E.S.P.
2.2.3 Organigrama de Veolia Aseo Cucuta S.A. E.S.P

A Continuacidn, se ilustra la estructura organizacional de Veolia Aseo Cucuta

con sus respectivas gerencias y jefaturas.

Estructura
Clcuta — Gerencia General

Gerente
Regional

Secretaria de
Gerencia

Conductor
administrativo

]

Gerente de Gerente de G:;‘e;:::n‘le Gerente d Eoaism Gerente
mantenimiento operaciones h comercial I SR T ChayEELs Juridico
umanos y financiero
Jefe de Jefe Jefe Gestion
har E e -
Final

Figura 4. Organigrama de Veolia Aseo Cucuta S.A. E.S.P.
Fuente: Veolia Aseo Cucuta S.A E.S.P.
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Veolia Aseo Cucuta es una entidad privada que presta un servicio publico a toda
su ciudadania, actualmente es una organizacion certificada en tres Normas: NTC ISO

9001:2015, 14001:2015 y la 45001.

Ambiental

Figura 5. Sistema Integrado de Gestion de Veolia Aseo Clcuta

Fuente: Veolia Aseo Cucuta S.A E.S.P.

El area encargada del buen funcionamiento y cumplimiento de esta normatividad
dentro de la organizacion es el Sistema Integrado de Gestion, area que se encarga de
caracterizar cada uno de los procesos que se llevan a cabo en la empresa de manera tal,
que se pueda realizar un control de desarrollo de sus actividades, por lo tanto, aborda los
riesgos y oportunidades, orientada a gestionar la calidad de los procesos y actividades,
los aspectos ambientales y los riesgos en seguridad y salud en el trabajo, buscando en el

desarrollo de sus procesos y la mejora continua de cada uno de ellos.

2.3 Marco Tedrico
2.3.1 Subproceso de proyectos: Definicion y Funciones

“A medida que los activos industriales envejecen en las empresas, la Gestion de
Activos se convierte en una necesidad para mantener los niveles de productividad de las

maquinas y reducir las paradas de planta no planificadas” (IMG, 2020). El subproceso
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de proyectos es el encargado de promover oportuna y eficientemente, los servicios que
requiera la empresa en funcion de mantenimiento y cuidado de los equipos,
infraestructura y el personal.

El Gobierno de México DC (Mexico, 2020), expone que, dentro de sus
actividades administrativas y operacionales, los subprocesos de proyectos estan
enfocados en 7 funciones claves:

Coadyuvar en la formulacion del plan de distribucién anual del presupuesto para

gasto corriente e inversion fisica para su aprobacion.

Supervisar los trabajos de los contratistas, verificando que los servicios
que presten se apeguen a las condiciones estipuladas en los contratos y a las
especificaciones requeridas, asi como instrumentar los cierres administrativos de
las obras contratadas.

Elaborar el programa anual de mantenimiento preventivo y correctivo a
las instalaciones.

Realizar visitas de supervision a las instalaciones para detectar
necesidades de mantenimiento preventivo, correctivo o adaptacion.

Proporcionar o en su caso contratar los servicios de acondicionamiento
de laboratorios, colocacion de mesas centrales, cubiertas de trabajo, pintado de
interiores, armado de canceleria, pintado de inmuebles, deambulatorios,
estacionamientos y areas verdes.

Preparar la informacion trimestral para el Comité de Control y

Auditoria.

Coordinar, orientar y apoyar las actividades del personal adscrito al area

de su competencia.
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2.3.2 Disefio de procesos.

(Hernandez, 2010) define:
“Un proceso no es mas que la sucesion de pasos y decisiones que se siguen para realizar
una determinada actividad o tarea. Es el conjunto de actividades secuenciales que
realizan una transformacion de una serie de inputs (material, mano de obra, capital,
informacidn, etc.) en los outputs deseados (bienes y/o servicios) afiadiendo valor”. Este

mismo autor destaca los siguientes pasos para reconocer y mejorar un proceso.

| Definir 1a misién del servicio ‘

l

Identificar clientes y sus
necesidades

}

Identificar procesos
estratégicos, fundamentales
y de soporte

Establecer el plan de
analisis de datos

|

Analisis y mejora del ‘

proceso

Figura 6. Pasos para reconocer y mejorar un proceso

Fuente: (Hernandez, 2010)

(Freire, 2017) destaca:

“La organizacion es un plan de actividades humanas que no empieza a funcionar
hasta que no se hayan seleccionado a las personas y procesos que van
desemperiar los diversos roles o actividades a realizar. Por consiguiente,
posiblemente la primera y mayor dificultad de las empresas, es poder determinar

los procesos y areas que conforman su actuar”
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2.3.2.1 Gestidn por procesos.

En este mismo orden de ideas (Gestiopolis, 2020) concluye que:

“la gestion por procesos supone una alternativa integradora estructural para
dirigir y gestionar las organizaciones, diferente a la tradicional existente,
caracterizada por estructuras de direccion jerarquizadas con enfoque funcional,
con su conocida inefectividad en los resultados y lentitud para reaccionar ante

los cambios del entorno”.

2.3.2.2 Etapas de la gestion de Procesos.

En la gestidn por procesos es necesario la inclusion de evaluaciones de
eficiencia, eficacia, calidad, rendimiento, control, desempefio y competitividad (Plazas,
2016). Es por esto que se han fundamentado multiples fases y pasos para su
consecucion, segln este mismo autor las fases son:

Identificar Trazado Estratégico. En esta etapa se busca establecer con claridad
la mision de las entidades, sus respectivos propdsitos o razones fundamentales de
operacion, es decir; el por qué, para qué y para quien existen. Aspectos que
conjuntamente con sus correspondientes visiones, que focalizan a dénde pretenden

Ilegar; asi como con sus objetivos y estrategias.

Disefio de procesos. Esta etapa es la que decide la forma en que posteriormente
se va a implementar la gestion por procesos en las organizaciones. En la cual se
considera incluir un conjunto de fases, las cuales se definen a continuacion

Identificacion. En esta etapa las entidades identifican cada proceso por
separado, para poder nombrarlo, asi como también, ejercer su clasificacion, reconocer
sus limites, es decir, sus entradas y salidas, su objetivo, el valor que aportan para el

cliente interno y/o externo.
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Descripcion: En esta fase se analizan en forma detallada las operaciones o
actividades especificas de cada uno de los procesos, en las diferentes areas, preservando
la cordialidad de sus operaciones y la jerarquizacion de la misma, lo cual permite
eliminar aquellas actividades innecesarias en toda empresa.

Nombre o Denominacion: En esta etapa se realiza una clasificacion de la
actividad, en el cual se divide en proceso o subproceso.

Objetivo y Valor que Genera: En etapa se justifica o fundamenta la existencia
de cada uno de los procesos en las gestiones de las entidades y, por consiguiente,
analiza también, si debia ser eliminado algtn proceso o en su defecto fusionado.

Definicion de suministradores, entradas: Se precisan las entidades y/o areas
de cada una de las organizaciones, de donde procedian las entradas correspondientes a
los diferentes procesos.

Descripcion de Actividades: En esta etapa los procesos son descritos en
procedimientos y actividades claves que interfieren en su libre ejecucion. Determinando
aqui sus puntos Criticos (cuellos de botellas o puntos de holguras).

Requerimientos del Proceso: En esta etapa se busca la mayor efectividad en la
gestién de cada uno de los procesos de las diferentes areas, considerando el tipo de

datos, la frecuencia de entrada y salida, la forma de estructurarlos, etc.

2.3.2.3 Mapeo de procesos.

El mapeo de procesos es una herramienta de gestion que consiste en representar
gréaficamente los procesos que se llevan a cabo en el negocio de modo que todos ellos
aparezcan como partes de un todo, de forma articulada y ordenada (UAN, 2010). Las
principales ventajas del mapeo de procesos segun este autor se describen a

continuacion.

+/ Provee una visién global
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+/ Muestra las relaciones y roles

+ Ayuda a explicar el proceso

+ Permite identificar los procedimientos e instrucciones de trabajo que se
requiere documentar.

+/ Ayuda a simplificar las actividades del proceso, pues facilita la

identificacion de complejidades innecesarias o repeticion de tareas.
+/ Ayuda a estandarizar procesos.

2.3.3 NTC ISO 9001:2015 (Sistemas integrados de la calidad)
(ICONTEC, 2015) explica que:
La adopcidn de un sistema de gestion de la calidad es una decision estratégica
para una organizacion que le puede ayudar a mejorar su desempefio global y
proporcionar una base sélida para las iniciativas de desarrollo sostenible. Los
beneficios potenciales para una organizacion de implementar un sistema de
gestién de la calidad basado en esta Norma Internacional son:
a) La capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que
satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables
b) Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente;
¢) Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y
objetivos,
d) La capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema

de gestion de la calidad especificados.

Para (ISOTools, 2015):
La norma ISO 9001, definen la auditoria de calidad como “un proceso
sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de la

auditoria (registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informacién) y
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evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extension en que se

cumplen los criterios de auditoria (conjunto de politicas, procedimientos o

requisitos utilizados como referencia)”.

Se trata, por lo tanto, de un examen exhaustivo, sistematico y metddico que se
realiza para determinar si las actividades y resultados relativos a la calidad satisfacen las
disposiciones previamente establecidas y que realmente se llevan a cabo. Por otro lado,
también se comprueba si estas son las adecuadas para alcanzar los objetivos propuestos
por la organizacion.

(Bayona, 2019) destaca que la norma 1SO 9001:2015 tiene 7 diferentes
principios los cuales se deben tener en cuenta en la estandarizacion de procesos, ya que
estos cumplen una gran importancia en el desarrollo de un sistema de gestion, los
principios en cuestion se describen a continuacion.

Enfoque al cliente: Declara que con el fin de cumplir con los requisitos del
cliente, y tratar de exceder sus expectativas, “se ha de ser necesario el reconocer tanto
clientes externos e internos, entendiendo sus necesidades y expectativas actuales y
futuras, relacionando los objetivos a dichas caracteristicas” (ICONTEC, 2015), donde al
momento de realizar el seguimiento a los clientes, se tomen las necesidades adecuadas,
gestionando de manera continua la relaciones con los clientes para lograr el éxito
sostenido.

Liderazgo: Para (ICONTEC, 2015).

Todo lider establece una unidad proposito y la direccion, creando condiciones

laborales donde las personas se involucran con el objetivo de calidad de la

organizacion, logrando alinear estrategias, politicas procesos y recursos,

logrando asi, sus objetivos. Todo es posible mediante una buena comunicacion,
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valores compartidos, una cultura de confianza e integra, y lideres positivos para
las personas como ejemplo a seguir.

Compromiso de las personas: Segun (ICONTEC, 2015)

El hecho de contar con personas competentes, emprendedoras y comprometidas,
son ases bajo la manga para aumentar la capacidad de la organizacion, siendo
necesario implicar a todas las personas en todos los niveles, mediante un dialogo
abierto, compartiendo asi conocimientos y experiencias, reconociendo la
contribucion de los integrantes y encuestandolos, y asi medir su satisfaccion, con
el fin de tomar las acciones adecuadas.

Enfoque a procesos: (ICONTEC, 2015),

Menciona que al momento de entender las actividades, su gestion e
interrelacion, se logran resultados coherentes y previsibles de la forma mas
eficiente posible, todo gracias a la caracterizacion correcta de los procesos
necesarios para lograr los objetivos de calidad y sus dependencias, entendiendo
la capacidad de la organizacion, contando con la informacion necesaria
documentada y una gestion de riesgos que puedan afectar salidas y sus
resultados, estableciendo autoridades y responsabilidades.

Mejora: (ICONTEC, 2015), indica que toda empresa debe tener un enfoque a la
mejora continua, a fin de aumentar su desempefio o0 mantenerlo, y asi, crear
nuevas oportunidades.

Toma de decisiones basadas en la evidencia: Segin (ICONTEC, 2015),
“A partir de la evaluacion de las diferentes mediciones a partir de seguimientos
es posible tomar decisiones que ayuden a obtener los resultados deseados, siendo

necesario realizar las respectivas mediciones y seguimientos que demuestran los
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resultados de la organizacién, mediante el analisis y evaluacion de los datos por
parte de personas competentes”.

Gestion de las relaciones: Para (ICONTEC, 2015),

Es indispensable gestionar la relacion con las partes interesadas y asi optimizar
su desempefio, en especial con los proveedores y socios, con el fin de determinar
las partes interesadas pertinentes, priorizando la relacion con estos y el equilibrio

entre las ganancias, midiendo el desempefio con su respectiva evaluacion.

2.3.4 NTC ISO 45001. (Plan de manejo salud y seguridad en el trabajo)
La ISO 45001 es la norma internacional para sistemas de gestion de seguridad y
salud en el trabajo, destinada a proteger a los trabajadores y visitantes de accidentes y

enfermedades laborales. (ICONTEC, 1SO 45001, 2018)

(Bayona, 2019) enfatiza que el objetivo de la norma ISO 45001 es mitigar

cualquier factor que pueda causar dafios irreparables a los empleados o al negocio.

Los principales objetivos que persigue ISO con esta norma ISO 45001 son
(ICONTEC, ISO 45001, 2018):
- Mantener la aplicabilidad de la norma.
- Proporcionar un conjunto basico estable de requisitos para los
proximos afos.
- Seguir siendo genérico, y aplicable a organizaciones de todos los
tamafios y tipos y que operen en cualquier sector.
- Aplicar el Anexo SL de las Directivas ISO para mejorar la
compatibilidad y la alineacidn con otras normas ISO de sistemas de gestion.
- Usar un lenguaje simple y un estilo de escritura que faciliten una

comprension e interpretacion coherente de los requisitos.
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-> Proporcionar un marco de referencia para gestionar los riesgos y
oportunidades para la SST.

- Prevenir lesiones y dafios en la salud que estén vinculados con el
trabajo de los trabajadores.

-> Proporcionar lugares de trabajo seguros y saludables.

- Suprimir peligros y reducir los riesgos para la SST llevando a cabo
medidas de prevencion y proteccion.

- Gestionar los riesgos de la seguridad y salud en el trabajo.

2.3.5 1SO 14001. (Plan de manejo ambiental)
(Pazderka, 2013) describe que:
La certificacion 1SO 14001 tiene el propdsito de apoyar la aplicacion de un plan
de manejo ambiental en cualquier organizacion del sector publico o privado. Fue
creada por la Organizacion Internacional para Normalizacion (International
Organization for Standardization - 1SO), una red internacional de institutos de
normas nacionales que trabajan en alianza con los gobiernos, la industria y
representantes de los consumidores. Ademas de 1SO 14001, existen otras normas
ISO que se pueden utilizar como herramientas para proteger el ambiente, sin
embargo, para obtener la certificacidn de proteccion al medio ambiente sélo se
puede utilizar la norma ISO 14001. El grupo de normas ISO, que contiene
diversas reglas internacionales que han sido uniformizadas y son voluntarias, se
aplica ampliamente en todos los sectores de la industria
En este mismo orden de idea (ICONTEC, 2018) define los siguientes requisitos
para su uso:
La norma ISO 14001 exige a la empresa crear un plan de manejo ambiental que

incluya: objetivos y metas ambientales, politicas y procedimientos para lograr
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esas metas, responsabilidades definidas, actividades de capacitacion del

personal, documentacién y un sistema para controlar cualquier cambio y avance

realizado. La norma ISO 14001 describe el proceso que debe seguir la empresa y

le exige respetar las leyes ambientales nacionales. Sin embargo, no establece

metas de desempefio especificas de productividad.
2.3.6 Plan de accién

Un plan de accion es una hoja de ruta que puede ayudarlo a lograr sus metas y
objetivos. Asi como hay muchas formas de llegar a un destino si va de viaje, un
programa puede tomar muchos caminos para alcanzar las metas, cumplir los objetivos y
lograr resultados (Hernandez, 2010).

(Universia, 2018) destaca los siguientes pasos para la estructuracién de un plan
de accion:

Establecer tus objetivos. Lo que se desea alcanzar debe conducirse a través de
objetivos, los cuales haran que tomes pequefias acciones y puedas ir progresando
paulatina y constantemente. Estos objetivos seran el motor y te permitiran avanzar
durante el trayecto.

Determinar una estrategia. ;De qué manera se logrard? Estructurar el mejor
camino que debes seguir es parte de la tactica. Con ella podras determinar y organizar
las actividades que se involucran, desde la prioritaria 0 de mayor peso hasta aquella que
tal vez no sea tan necesaria.

Formalizar todo por escrito. Plasmar en papel y lapiz o en tu ordenador: asi lo
podras tener mas claro, ordenado y de forma visual. La importancia de este paso es

lograr que tus ideas estén firmes.
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Establecer fechas limites. El tiempo es oro y lo ideal es fijar fechas limites para
lograr los objetivos determinados en el paso 2. Gestionar el tiempo de forma diaria,

semanal o mensual y lograras ser productivo.

2.4 Marco Conceptual

Accion Correctiva: “Accion para eliminar la causa de una no conformidad o un
incidente y prevenir que vuelva a ocurrir” (ISO 45001:2018).

Actividades. “Cantidad de trabajo especifico que debe realizar una unidad o una
persona para que se puedan realizar funciones”. (Rodriguez, 2012, p.13)

Aspectos Ambientales: “Elemento de las actividades, productos o servicios de
una organizacion que interactua o puede interactuar con el medio ambiente” (ISO
14001:2015)

Caracterizacion de procesos: identificar condiciones y/o elementos que hacen
parte del proceso, quien lo realiza, por qué, como se hace, cuando y que se requiere para
hacerlo.

Competencia. Es la capacidad, la habilidad, la destreza, para realizar una tarea
especifica. Motivando siempre a las demas partes del grupo a motivarse y auto
superarse.

Diagnostico. “Es el resultado de un proceso de investigacion relacionado con la
organizacion y el funcionamiento de las empresas que permite determinar y evaluar las
relaciones de causas — efectos de los problemas detectados y dar una solucion”
(Romero, 2013)

Esquema. “Los esquemas tienen que ver con diferentes vertientes de
conocimiento, tenemos el conocimiento declarativo, este declara conocimientos

conformado por experiencias previas. Por otro lado, esta el esquema conocimiento
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procedimental, que define los pasos secuenciales para lograr el objetivo previsto”
(Lopez J., 1997)

Estructura Organizativa: “En un sentido formal, la estructura organizativa esta
constituida por las normas, reglas y procedimientos que regulan los flujos de autoridad,
comunicacion y trabajo que vinculan los subsistemas técnico y humano de toda la
organizacion” (Galindo Martin & Miguel Angel, 2009)

Funcion o tarea. “Es un acto o conjunto de actos destinados a contribuir a un
resultado final especifico, el cual constituye el objetivo del cargo. Es la unidad béasica de

la actividad laboral” (Castillo, 1993, p.87)

Gestion. Son guias para orientar la accion, prevision, visualizacion y empleo de
los recursos y esfuerzos a los fines que se desean alcanzar, la secuencia de actividades
que habran de realizarse para logar objetivos y el tiempo requerido para efectuar cada
una de sus partes y todos aquellos eventos involucrados en su consecucion (Benavides
Gaibor, 2011).

Impacto Ambiental: “Cambio en el medio ambiente, ya sea adverso o
beneficioso, como resultado parcial o total de los aspectos ambientales de una
organizacion” (ISO 14001:2015).

Peligro: “Fuente con un potencial para causar lesiones y deterioro de la salud”
(ISO 45001:2018)

Proceso. “Este concepto describe la accion de avanzar o ir para adelante, al paso
del tiempo y al conjunto de etapas sucesivas advertidas en un fenémeno natural o
necesarias para concretar una operacion artificial” (Pérez Porto & Gardey, 2012).

Procedimiento. “Es una serie de pasos claramente definidos, que presentan
trabajos correctamente disminuyendo la probabilidad de error, omision de accidentes,”

(Romero, 2013).
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Riesgos y Oportunidades: “Efectos potenciales adversos (amenazas) y efectos
potenciales beneficiosos (oportunidades)” (ISO 14001:2015).

Riesgo para la SST: “Combinacion de la probabilidad de que ocurran eventos o
exposiciones peligrosos relacionados con el trabajo y la severidad de la lesion y

deterioro de la salud que pueden causar los eventos o exposiciones” (ISO 45001:2018)

2.5 Marco Legal

Teniendo en cuenta que Veolia Aseo Clcuta es una organizacion de caracter
privada y que el enfoque de este proyecto es direccionado al area del Sistema Integrado
de Gestion el cual articula las areas de calidad, seguridad y salud en el trabajo y el
medio ambiente, se realiza teniendo en cuenta el siguiente marco juridico:

Ley 1562 de 2012. Por la cual se modifica el Sistema de Riesgos Laborales y se
dictan otras disposiciones en materia de Salud Ocupacional.

Decreto 1072 del 2015. Por medio del cual se expide el Decreto Unico
Reglamentario del Sector Trabajo.

Decreto 1076 de 2015. Por medio del cual se expide el Decreto Unico

Reglamentario del Sector Ambiente y Desarrollo Sostenible.

Decreto 4741 de 2015. Por el cual se reglamenta parcialmente la prevencion y
manejo de los residuos o desechos peligrosos generados en el marco de la gestion

integral.
Cddigo Sustantivo del Trabajo:
Articulo 57: Obligaciones Especiales del Empleador
Articulo 58: Obligaciones Especiales del Trabajador

Articulo 219: Seguro por Riesgos Profesionales
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Articulo 349: Reglamento de Higiene y Seguridad

Constitucién Politica de Colombia del 1991: Articulo 25, Articulo 53, Articulo

54

3. Disefio Metodoldgico

3.1 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion que se utilizara para el desarrollo de este proyecto es de
caracter descriptivo.

Segun Herndndez (2014): “Con los estudios descriptivos se busca especificar las
propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades,
procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un andlisis” (p.92).

Teniendo en cuenta lo dicho, el propdsito de este proyecto se enfoca en el campo
de la investigacion aplicada, ya que su objetivo es realizar un disefio que permita la
caracterizacion del subproceso de gestion de proyectos de maneta tal, se puedan evaluar
los aspectos e impactos, riesgos y oportunidades, riesgos de SST, peligros, etc, que
conllevan el desarrollo de las actividades de este subproceso para la posterior
implementacién en el Sistema de Gestion de Veolia Aseo Clcuta basado en la
recoleccién de informacion otorgada por los implicados en su desarrollo de manera que
se pueda caracterizar esta informacion de manera mas detallada o profunda.

Con la informacidn que se obtenga, se realizara un diagndstico y se planteara un
plan de accién para la posterior implementacion de estas acciones logrando incluir en el
SIG el subproceso de gestion de proyectos, obteniendo asi el control de estas

actividades.

3.2 Poblacién y Muestra
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3.2.1 Poblacion.
La poblacién objeto que se tendra en cuenta para el desarrollo de este proyecto
son todos los colaboradores que hacen parte del subproceso de gestion de proyectos de

Veolia Aseo Cucuta.

3.2.2 Muestra.

Se tomaré en cuenta al total de la poblacidn, en este caso los colaboradores que
hacen parte del subproceso de gestion de proyectos de Veolia Aseo Culcuta, el cual esta
conformado por 5 colaboradores con los siguientes cargos: Gerente de proyectos,
ingeniero de proyectos, auxiliar de proyectos, auxiliar de albafileria y ayudante de

albanileria.
3.3 Métodos e instrumentos para la recoleccion de informacion

3.3.1 Fuentes Primarias.

Teniendo en cuenta la poblacién y muestra para el desarrollo de este proyecto,
las fuentes de recoleccidn de informacidn que se utilizaran en este proyecto desarrollado
en Veolia Aseo Cucuta, son las siguientes:

Para la realizacion del diagnostico se utilizara como herramienta un checklist (v.
anexo 1) en el cual se van a contemplar todos los requisitos expuestos en las normas
NTC ISO 9001:2015, 45001:2018, 14001:2015 donde se va a validar si dichos
requisitos se cumplen, no se cumplen o se contemplan observaciones al respecto. Para
validar el cumplimiento se van a realizar entrevistas, observacion directa al desarrollo
de las actividades y andlisis de documentos de la organizacidn referentes al subproceso
de gestién de proyectos.

Para el desarrollo del segundo objetivo, se utilizara como herramienta para
establecer el plan de accion el formato que se implementa en Veolia Aseo Clcuta

denominado Gestion del cambio (v. anexo 2), formato que suele usar la organizacion a
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partir de presentar una “no conformidad” o evidenciar una posibilidad de mejora
continua. Del mismo modo, es una herramienta que permite establecer las actividades
que se desarrollaran de manera practica.

Para la implementacion del plan de accion se tendran en cuenta criterios,
metodologias y herramientas que actualmente desarrolla en la organizacion, a su vez,
para la caracterizacion del subproceso se tendran en cuenta las diversas herramientas

implementadas en proyectos similares.

3.3.2 Fuentes Secundarias.

La principal fuente de informacion secundaria son las normas NTC ISO
9001:2015, 45001:2018, 14001:2015, la cual establecen y brindan toda la informacion
que se debe tener en cuenta para el desarrollo de los objetivos que se establecen en este
proyecto. Adicionalmente, se utilizaran fuentes de informacion como proyectos de

grado, tesis, internet, articulos y documentos de la organizacion.

3.4 Andlisis de la informacién

Para realizar el analisis de la informacion, se procedera de la siguiente manera:

Una vez recolectada la informacion necesaria que permita establecer un
diagnostico del desarrollo de las actividades que se llevan a cabo por el subproceso de
gestion de proyectos se llenara el checklist que va a permitir verificar si se cumplen o no
los lineamientos establecidos por las normas NTC ISO 9001:2015, 45001:2018,
14001:2015, seguidamente se procedera a estructurar un plan de accion que permita a la
organizacion Veolia Aseo Cucuta caracterizar este proceso para su posterior
implementacion en el Sistema Integrado de Gestion y finalmente poder socializar con
las partes interesadas el desarrollo de estas actividades estipuladas en el plan de accién

que permitieron la implementacion del mismo.
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4. Desarrollo de la pasantia

4.1 Diagndstico del manejo actual del subproceso de gestion de proyectos teniendo
en cuenta los requisitos establecidos en las normas NTC 1SO 9001:2015,

45001:2018, 14001:2015.

Teniendo en cuenta que el analisis del estado actual del subproceso de gestién de
proyectos se realizé bajo los criterios establecidos por las normas NTC ISO 9001:2015,
45001:2018, 14001:2015 ya que son las certificadoras del Sistema Integrado de Gestidn
de Veolia Aseo Cucuta S.A E.S.P, se elabord un checklist en el cual se contemplaron
todos los requisitos que se determinan en cada una de ellas con el proposito de evaluar
el cumplimiento de dichos requisitos y, posteriormente realizar una observacion si se
considera necesaria, para dar a conocer cOmo es su respectivo cumplimiento dentro de

la organizacion.

Una vez elaborado el checklist, se procedio a leer, estudiar, analizar y
comprender lo establecido en cada requisito de las tres normas, adicionalmente se
utilizaron ayudas didacticas como videos, articulos, antecedentes, donde se realizaba
una breve explicacion de qué significa cada item y como se podria evidenciar su
respectivo cumplimiento con el fin de identificar que herramientas se podrian
implementar en la organizacion para lograr la inclusion de proyectos en el SIG o en su
defecto, que herramientas son utilizadas por el SIG de Veolia para evidenciar el
cumplimiento del requisito y poder hacer uso de las mismas para contemplar lo
referente al subproceso de gestion de proyectos.

Una vez comprendidas las normas y el objetivo que se pretende cumplir con
cada requisito, se realizaron investigaciones para conocer la informacion con la que

cuenta actualmente la organizacion sobre el manejo de las actividades que se llevan a
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cabo por el personal del subproceso. Asi mismo, se evaluaron las herramientas,
metodologias, tipo de documentacion, etc, que se manejan en el Sistema Integrado de
Gestion, para demostrar el cumplimiento a los requisitos de las normas y de esta forma,
hacer uso de las mismas y determinar la informacion necesaria respecto al subproceso
de gestion de proyectos y de este modo lograr cumplimiento a los requisitos.
Finalmente, se realizaron entrevistas de tipo informal con el personal del
subproceso para conocer la informacion relacionada con el tipo de actividades que
realizan y estan bajo su responsabilidad, asi mismo, el manejo, documentacién,
protocolos de solicitud de actividades, etc, que utilizan actualmente, permitiendo asi,

elaborar el checklist (ver anexo digital 1. Diagndstico basado en las normas 1SO gestién

de proyectos) con la informacion recopilada.

4.1.1 Andlisis de los resultados obtenidos en el checklist a partir de las normas
NTC ISO 9001:2015, 45001:2018, 14001:2015.

La primera actividad que se realizo en la organizacion fue la elaboracion del
diagndstico inicial, el cual se basa en evaluar el cumplimiento frente a los requisitos de
las normas con el fin de planear las actividades a ser desarrolladas e incluidas en la
gestion del cambio para proceder a realizar la documentacion e implementacion del
subproceso en el Sistema Integrado de Gestion. A continuacion, se presenta el analisis

de los resultados obtenidos.

4.1.1.1 Norma ISO 9001:2015.
Basados en los resultados obtenidos del checklist (\Ver anexo digital 1.

Diagnostico basado en las normas 1SO gestion de proyectos), se presentan los requisitos

gue actualmente NO se estan cumpliendo del subproceso dentro del Sistema Integrado
de Gestion referente a esta norma:

4.4 Sistema de gestion de calidad y sus procesos


https://docs.google.com/spreadsheets/d/1bWR3vF-C4noQlmjVM_zlxTlg18gbEnVLtEV4Xx3UcI4/edit#gid=0
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1bWR3vF-C4noQlmjVM_zlxTlg18gbEnVLtEV4Xx3UcI4/edit#gid=0
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1bWR3vF-C4noQlmjVM_zlxTlg18gbEnVLtEV4Xx3UcI4/edit#gid=0
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1bWR3vF-C4noQlmjVM_zlxTlg18gbEnVLtEV4Xx3UcI4/edit#gid=0
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7.5 Informacion documentada

8.5.1 Control de la produccion y de la provisién del servicio

8.7 Control de las salidas no conformes

9.1 Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion

Actualmente la organizacién con el fin de identificar el funcionamiento de cada
proceso a profundidad a partir del Sistema Integrado de Gestién, utiliza la
caracterizacion de los procesos, esto con el fin de determinar los elementos esenciales
para su desarrollo. Por lo tanto, se identifico que el subproceso de gestion de proyectos
no se encuentra contemplado dentro la caracterizacion que lleva a cabo el SIG,
considerandose necesaria dicha actividad para dar cumplimiento al requisito.

En relacion al cumplimiento de los requisitos que refieren a la informacion
documentada, cabe resaltar que la organizacién no cuenta con ningun procedimiento
que estipule, estandarice y dé a conocer las actividades que estan a cargo del subproceso
de gestidn de proyectos, asi mismo, no se cuenta con un control que permita conservar
las evidencias de solicitudes de actividades y ejecucion de las mismas, causando asi la
pérdida de informacion.

Del mismo modo se debe analizar el cumplimiento de las salidas no conformes,
ya que, aquellas actividades que no sean conformes respecto a las actividades del
subproceso, se deben identificar para prevenir una nueva incidencia y tomar las
acciones adecuadas. Asi mismo, se evidencio gque el subproceso no cuenta con
herramientas que permitan realizar seguimiento, medicion y analisis de sus actividades
programadas y ejecutadas, por lo tanto, se deben definir los indicadores que permitan

evaluar el desempefio del subproceso.
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4.1.1.2 Norma 1SO 14001:2015.

A continuacion, se presentan los requisitos que actualmente NO se estan
cumpliendo del subproceso dentro del Sistema Integrado de Gestion referente a esta
norma:

6.1.2 Aspectos ambientales

7.3 Toma de conciencia

7.5 Informacion documentada

8.1 Planificacion y control operacional

Se pudo identificar que la organizacion no tiene contemplado dentro de sus
programas de control ambiental los aspectos e impactos que pueden ocasionar al medio
ambiente la ejecucidn de las actividades correspondientes al subproceso de gestion de
proyectos. Asi mismo, es primordial dar a conocer los aspectos que se logren identificar
al personal del subproceso con el fin de generar conciencia dentro del equipo de trabajo

para generar las practicas de ejecucion de las mismas.

4.1.1.3 Norma I1SO 45001:2018.

A continuacion, se presentan los requisitos que actualmente NO se estan
cumpliendo del subproceso dentro del Sistema Integrado de Gestion referente a esta
norma:

7.5. Informacién documentada

A diferencia del analisis que se realizo respecto a las dos normas anteriores, se
evidencid que el area de Seguridad y Salud en el Trabajo si tiene contemplado dentro de
sus controles de condiciones fisicas de los trabajadores todos los riesgos y peligros

asociados a la ejecucion de las actividades que se encuentran a cargo del subproceso.
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4.2 Estructurar un plan de accion que permita la implementacion del subproceso
de gestidn de proyectos teniendo en cuenta las normas de certificacion del Sistema
Integrado de Gestion de Veolia Aseo Cucuta NTC 1SO 9001:2015, 45001:2018,

14001:2015.

Una vez realizado el diagndstico inicial, el paso a seguir fue estudiar la no
conformidad con la que cuenta la organizacion. A partir de esta novedad que fue
instaurada a la organizacion en auditorias pasadas, el area del SIG cre6 una accion
correctiva con el fin de evitar la materializacién de una nueva no conformidad por esta
misma razén, es decir, no evidenciarse la implementacién de las areas, procesos o
subprocesos que se llevan a cabo en la organizacion.

Con esta informacion y el resultado obtenido del diagndstico inicial, se
estructurd un plan de accion a través de un formato organizacional denominado
“Gestion del cambio”, alli se establecieron las actividades que se ejecutaran en la
organizacion para lograr dar cumplimiento a los requisitos de las normas que fueron
identificados por su falta de cumplimiento y de este modo lograr la implementacion del
subproceso de gestion de proyectos dentro del Sistema Integrado de Gestion de Veolia
Aseo Cucuta.

Una gestion del cambio permite realizar un examen detallado sobre la actividad
que se va a ejecutar, en este formato se permite contemplar informacién como: el
objetivo, descripcion del cambio, consecuencias potenciales, evaluacion de los riesgos y
controles que conlleva la ejecucion de este nuevo cambio. Asi mismo, alli se contempla
un plan de accion, en el cual se especifican las actividades que se deben desarrollar para
cumplir con el objetivo planteado y finalmente se asigna un espacio para realizar el
seguimiento, donde se debe informar como va el proceso de ejecucion de las actividades

consignadas.
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Las actividades que se contemplaron en este plan de accion, surgieron de la
investigacion de metodologias que, al ejecutarse, permitan la implementacion del
subproceso de gestion de proyectos dentro del Sistema Integrado de Gestion de Veolia
Aseo Cucuta. Las actividades se definieron a partir del diagndstico inicial realizado por
medio del checklist, donde se determinaron los requisitos de las normas NTC ISO
9011:2015, 14001:2015 y 45001:2018 que actualmente NO se estan cumpliendo en la
organizacion del funcionamiento del subproceso de gestidn de proyectos.

Una vez realizada la comprension de estos documentos y junto a lo que se pudo
deducir del diagndstico inicial, se procedié a estructurar la gestion del cambio de la
implementacién del subproceso de gestion de proyectos dentro del Sistema Integrado de

Gestion de Veolia Aseo Clcuta obteniéndose el siguiente resultado (ver anexo digital 2.

Implementacién del subproceso de proyectos).

4.3 Ejecucion del plan de accion estructurado para la implementacion del
subproceso de gestion de proyectos dentro del Sistema Integrado de Veolia Aseo
Cucuta.

A continuacion, se presentan los resultados que se obtuvieron en cuanto a la
ejecucion de las actividades estipuladas en el plan de accion, con el fin de lograr la
implementacion del subproceso de gestion de proyectos dentro del Sistema Integrado de
Gestion. Las actividades se identifican de acuerdo al nimero que se asigno en la gestion
del cambio para evidenciar con mayor facilidad su ejecucion:

4.3.1. Caracterizacion del subproceso de gestion de proyectos con el fin de
planificar la calidad en su servicio

La caracterizacion de los procesos permite la planificacion y descripcion de

como es el funcionamiento de un proceso, para cumplir los objetivos de calidad en la


https://docs.google.com/spreadsheets/d/1cNNZWujqLaYnVExUPjcOFuR0YTACHBM0Rz84xN6g9mI/edit#gid=682895293
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1cNNZWujqLaYnVExUPjcOFuR0YTACHBM0Rz84xN6g9mI/edit#gid=682895293
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organizacion. En una caracterizacion se deben determinar las actividades de cada
proceso de acuerdo al ciclo PHVA, asi mismo, se establecen las entradas requeridas,
salidas esperadas y clientes, permitiendo asi describir como funciona un proceso y dar
cumplimiento a la norma.

Para dar cumplimiento a esta actividad, se hizo uso del formato de
Caracterizacion de Procesos, ya que actualmente el Sistema Integrado de Gestion
evidencia la caracterizacion de las areas, procesos y subprocesos que se ejecutan dentro
de la organizacion por medio de éste, el cual es dirigido desde Holding. A continuacién
se evidencia el resultado obtenido de la caracterizacion del subproceso (ver anexo

digital 3. Caracterizacién del subproceso de gestion de proyectos).

Para lograr esta caracterizacion, se realizé un estudio detallado de las actividades
ejecutadas por el subproceso, de forma tal, se lograra la determinacion de los aspectos
requeridos en el formato, tales como: Proveedores (Interno/Externo), Entradas,
Actividades (las cuales fueron determinadas de acuerdo al ciclo PHVA), Salidas y

Clientes (Interno/Externo).

4.3.2 Determinar en la matriz de aspectos e impactos ambientales lo
asociado con la disposicion de los residuos y demas factores ambientales generados
por la actividad.

A partir del estudio y determinacion de las actividades ejecutadas por el
subproceso, se procedio a evaluar con ayuda del area ambiental, los Aspectos e
Impactos Ambientales que pueden ser ocasionados al medio ambiente por el desarrollo
de las mismas. La evidencia de estos aspectos se contemplo en la Matriz de Aspectos
Ambientales y Evaluacion de la Significancia del Impacto Ambiental, ya que por medio
de esta herramienta el SIG desde el area ambiental identifica todos los aspectos que

pueden ser ocasionados por cada una de las actividades que se llevan a cabo en la


https://docs.google.com/spreadsheets/d/1loJ6zsg_BPvBpuWDLFm9ePjbMZgU655wIzFAR1-r3Do/edit#gid=1141251023
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1loJ6zsg_BPvBpuWDLFm9ePjbMZgU655wIzFAR1-r3Do/edit#gid=1141251023
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organizacion. Obteniendo como resultado las siguientes identificaciones (ver anexo

digital 4. Matriz de aspectos ambientales y evaluacion de la significancia del impacto

ambiental). Esta matriz permite establecer una metodologia que garantice una
evaluacion y calificacion de los impactos ambientales con una validez estadistica que
permita garantizar un dato asertivo y poder establecer controles correctos con el fin de
eliminar o mitigar los impactos ambientales generados al medio ambiente.

Los aspectos y/o impactos se lograron identificar teniendo en cuenta lo
siguiente: Actividades ejecutadas en los procesos, proyectos planeados y en etapa
ejecucion, las actividades de todo el personal operativo, administrativo, clientes,
contratistas y visitantes, comportamientos, actitudes factores externos y factores
humanos, caracteristicas ambientales generadas por las actividades de la Organizacion,
productos o servicios.

Los factores que se evaluaron presentaron una significancia “Compatible”, lo
cual permite deducir que es cuantificable pero poco importante para la estabilidad del
sistema y puede tener recuperacion a corto o mediano plazo; porque se tratan de

molestias, alteraciones, cambios o dafios irrelevantes.

4.3.3 Evaluar y determinar a qué tipo de programa ambiental va asociado el
subproceso de gestion de proyectos.

Actualmente en la organizacion desde el SIG (gestion ambiental) se contemplan
dos programas ambientales, los cuales son: Programa de Manejo de Residuos y
Programa de Ecoeficiencia. Estos programas se elaboran con el fin de establecer los
procedimientos y acciones necesarias para las Unidades de Negocio por medio de
estrategias de prevencion, minimizacion de impactos relacionados con la gestion de los

residuos solidos y los recursos naturales.


https://docs.google.com/spreadsheets/d/1dH5x_CGkhlGpMlP83Y-B5m16eOH7DSULIhEiX17Rbf8/edit#gid=881711757
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1dH5x_CGkhlGpMlP83Y-B5m16eOH7DSULIhEiX17Rbf8/edit#gid=881711757
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1dH5x_CGkhlGpMlP83Y-B5m16eOH7DSULIhEiX17Rbf8/edit#gid=881711757
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Teniendo en cuenta que se debe determinar a qué programa se deben asignar las
actividades ejecutadas por el subproceso, se procedié a evaluar aspectos como el
objetivo estratégico y el alcance de cada uno de los programas, determinando que el
programa ambiental méas acorde a las actividades ejecutadas por el subproceso es el
Programa de Manejo de Residuos, ya que dentro de los Aspectos e Impactos que se
identificaron en la matriz, se evidencio que la actividad que puede generar mayor
impacto es la generacion de residuos solidos por las obras civiles que son ejecutadas.

Por lo tanto, se estableci6 el siguiente control (ver anexo digital 5. Programa de manejo

de residuos).

La frecuencia de este control se determin6 de manera trimestral a través del
indicador del porcentaje de “Kg residuos especiales generados hasta el trimestre/Kg
residuos especiales dispuestos hasta el trimestre”. Los Kg generados se contemplaran en
el formato de Control de Material Aprovechable y Ordinario Generado perteneciente a
gestién ambiental, ya que es la encargada de estos controles a nivel general de la
organizacion. Para alimentar este indicador, el encargado del subproceso debe notificar
al area la cantidad de residuos generada para contemplar la informacion en el formato
ya mencionado. El valor de los Kg se obtiene al pesar el vehiculo que lleve los residuos

al Parque Tecnoldgico Ambiental Guayabal para realizar su respectiva disposicion.

4.3.4 Evaluar si en la matriz de identificacion de peligros, valoracion de
riesgos y determinacion de controles se contemplan los aplicados al subproceso de
gestion de proyectos

La organizacion desde el area de Seguridad y Salud en el Trabajo se encarga de
identificar los peligros a los que puede estar expuesto cada trabajador por la ejecucion
de sus actividades. Por lo tanto, todos estos peligros que se logren identificar se

contemplan en la Matriz de Identificacion de Peligros, Valoracion de Riesgos y


https://docs.google.com/spreadsheets/d/1LviXfzlJ-yeW_ByAhoNcWBjnIHLR3Cq8wgCy0aCw0Ck/edit#gid=1847468585
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1LviXfzlJ-yeW_ByAhoNcWBjnIHLR3Cq8wgCy0aCw0Ck/edit#gid=1847468585
https://docs.google.com/spreadsheets/u/0/d/1lIiWE6iLb2b22f3dnYv8BbhuxyXUzhSWw-1dCE8toOw/edit
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Determinacion de Controles, permitiendo asi la determinacion de controles méas
adecuados para todos los procesos de acuerdo a estas actividades, ya sean de caracter
rutinario o no rutinario, con el fin de prevenir las enfermedades y accidentes que pueden
ser provocados por el sitio de trabajo. De esta forma se busca el bienestar para todos los
trabajadores.

Para realizar la evaluacion de la matriz y conocer si se contemplan las
actividades aplicables al subproceso, se solicité apoyo del area de PSS puesto que son
los encargados de este formato. Una vez en esta revision, se logré evidenciar que si se
contemplan las acciones que son ejecutadas por el subproceso. En la matriz se
contemplan las actividades y aspectos tales como: clasificacion del peligro, las
consecuencias o efectos posibles, cargos expuestos, controles existentes, su respectiva
valoracion, entre otros aspectos. Este cumplimiento se puede evidenciar en el siguiente

anexo (ver anexo digital 6. Matriz de identificacion de peligros, valoracién de riesgos vy

determinacién de controles).

Siendo consecuente con lo obtenido en el diagnostico inicial realizado respecto a
la norma 1SO 45001:2018, con este analisis se pudo evidenciar que, pese a que el
subproceso de gestion de proyectos no se encuentra documentado y formalizado dentro
del Sistema Integrado de Gestion, el area de Seguridad y Salud en el Trabajo si tenia

identificadas las acciones de seguridad y salud en el trabajo aplicables al subproceso.

4.3.5 Elaboracion de formatos, protocolos, preoperacionales, planes; que se
evidencian sean necesarios para controlar las actividades ejecutadas por el
subproceso.

Para dar cumplimiento a esta actividad, se estudio con ayuda del auxiliar de
proyectos y gerente de disposicion final y proyectos las necesidades de caracter

documental que hasta el momento se habian evidenciado; esto con el fin de conocer las


https://docs.google.com/spreadsheets/d/1833hGco9-pbwcdXb6MKWR7jv-kMfmRiSwnpPWq4sc2M/edit#gid=386367303
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1833hGco9-pbwcdXb6MKWR7jv-kMfmRiSwnpPWq4sc2M/edit#gid=386367303
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problematicas que se estaban presentado y a partir de lo evidenciado, crear los formatos,
protocolos, planes y demas documentacion que se consideren necesarias para dar
cumplimiento a lo requerido por las normas NTC ISO 9001:2015, 45001:2018,
14001:2015 sobre la informacidén documentada y poder evidenciarlo, logrando asi la
aprobacion éstos y posteriormente realizar la implementacion del subproceso de gestion

de proyectos en el Sistema Integrado de Gestion de Veolia Aseo Cucuta.

4.3.5.1 Programa de mantenimiento e inspecciones de equipos,
inmuebles y/o instalaciones.

Durante el estudio, se evidencié de forma primordial para dar cumplimiento a la
informacion documentada, establecer un procedimiento en el cual se determinen todas
las actividades desarrolladas por el subproceso de gestion de proyectos con sus
respectivas especificaciones, con el fin de estandarizar su metodologia. Asi mismo, se
requirio un plan que permita llevar un control de actividades como el mantenimiento e
inspecciones que son realizadas por el auxiliar para llevar un control de seguimiento de
la ejecucion de las mismas. Igualmente, durante el estudio se considero viable la
creacion de un formato para formalizar la solicitud de ejecucion de actividades que son
emitidas por el personal de las diferentes areas de la organizacion al equipo de
proyectos, ya que las solicitudes eran realizadas por medios informales tales como:
WhatsApp, personalmente o correos electronicos, ocasionando asi un informalismo y
pérdida de evidencia de las solicitudes, causando el olvido de dicha solicitud.

Hecho esto, se procedio a desarrollar el plan que permita llevar un control y
permita dejar evidencia de las actividades que desarrolla el subproceso de gestion de
proyectos en cuanto a mantenimientos de tipo preventivo y correctivo e inspecciones de

equipos, inmuebles y/o instalaciones obteniéndose el siguiente resultado (ver anexo


https://docs.google.com/spreadsheets/d/1L2SpLS8cUd4yaSNkOjY4JgkW5zEcdkBKkZfR1REnsxU/edit#gid=0
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digital 7. Programa de mantenimiento e inspecciones de equipos, inmuebles y/o

instalaciones).

La estructuracion del programa consiste en primera instancia en dividir por hojas
las actividades de mantenimiento e inspeccion de la siguiente forma: en la primera hoja
encontramos lo referente al mantenimiento de aires acondicionados ya que el
mantenimiento de estos equipos se debe realizarse con cierta frecuencia de acuerdo al
area donde se encuentra ubicado, en la segunda hoja se encuentra lo referente a
mantenimientos preventivos, su finalidad es establecer alli los equipos, inmuebles y/o
instalaciones que requieren de esta actividad en su respectiva frecuencia, en la tercera
hoja se estipula lo relacionado a las inspecciones que se le realicen a los equipos,
inmuebles e instalaciones, permitiendo una vez realizada la inspeccion determinar si
cierta la instalacion, equipo, o inmueble requiere mantenimiento ya sea de caracter
preventivo o correctivo 0 si se encuentra en Optimas condiciones y no requiere lo
mencionado. En la cuarta hoja encontramos lo concerniente a mantenimientos
correctivos, teniendo en cuenta que estas actividades se ejecutan a partir de la evidencia
de una falla, lo ideal es detallar muy bien lo que se ejecutd para la reparacion, y asi
mismo, demostrar con registro fotografico el antes y después de ejecutar la actividad.
Adicionalmente, a partir de la falla que se evidencie en la instalacién, equipo, o
inmueble es necesario que el auxiliar de proyectos estudie las causas de esta falla'y
considere si es necesario establecer que este equipo, inmueble y/o instalacion requiere
mantenimiento preventivo y determinar una frecuencia para la ejecucion del mismo.

Esto en la hoja 2 del documento anexado.

4.3.5.2 Solicitud de actividades a proyectos.

A continuacion, se evidencia el formato que se realizo de la Solicitud de

Actividades a Proyectos (ver anexo digital 8. Solicitud de actividades a proyectos). La



https://docs.google.com/spreadsheets/d/1L2SpLS8cUd4yaSNkOjY4JgkW5zEcdkBKkZfR1REnsxU/edit#gid=0
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1L2SpLS8cUd4yaSNkOjY4JgkW5zEcdkBKkZfR1REnsxU/edit#gid=0
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1p3L2gJV8ew5dHaZpvZyVZfX0l8_Gf741GS9dzl-ThBc/edit#gid=1890790385
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idea principal de este formato es poder controlar las solicitudes de actividades que son
emitidas por el personal de las diferentes areas de la organizacion a proyectos, donde se
requiere que este trabajador estipule la informacidn necesaria para dar a conocer en qué
consiste la actividad que se esta solicitando, ya que como se mencion0 anteriormente, la
forma en que se estaba haciendo la solicitud anteriormente no era considerada formal
ocasionando la pérdida de informacién o en su defecto, que estas solicitudes no sean
atendidas por olvido.

En el formato inicialmente se debe estipular la informacion de quien esta
realizando la solicitud y el tipo de actividad que requiere, la determinacion de las
actividades que alli se contemplan se hicieron basadas en las actividades que
normalmente se requieren al subproceso. Si lo que se requiere no esta especificado,
puede seleccionar la opcion de “Otro” y explicar. Seguidamente se solicita una
descripcion de lo que se pide lo mas detallado posible y si es posible, que se adjunte una
imagen que represente lo que hay que reparar. Finalmente se contempla un espacio para
la aprobacion donde se contempla la firma de quien realiza la solicitud y el gerente de
disposicion final y proyectos como constancia de que este apruebe dicha solicitud.

Adicionalmente, en el formato se evidencian una serie de comentarios con el fin
de explicar y facilitar a la persona que esta elaborando la solicitud el entendimiento de

lo requerido en el mismo.

4.3.5.3 Control y seguimiento de solicitudes de actividades a proyectos.
Para la conservacion de la informacion de las solicitudes de actividades que han

sido emitidas a proyectos, se vio la necesidad de crear una matriz de control, donde el
auxiliar de proyectos pueda determinar la informacion de la actividad requerida fue

requerida, por lo tanto, se elaboro esta matriz_(ver anexo digital 9. Control y

sequimiento de solicitud de actividades a proyectos). Esta se divide en dos partes, en la



https://docs.google.com/spreadsheets/d/1WEQJxUI4Kc9BDcYd2SMKv8BPpd-NlEoKjrGMBHPU0-w/edit#gid=0
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1WEQJxUI4Kc9BDcYd2SMKv8BPpd-NlEoKjrGMBHPU0-w/edit#gid=0
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primera, se contempla la informacion estipulada en el formato de solicitud tales como:
tipo de actividad requerida, descripcién, direccién del lugar, entre otros. En la segunda
parte se menciona toda la informacion referente a la ejecucion, por ejemplo: registro
fotografico, fecha de ejecucion, si la solicitud se ejecuto6 en el tiempo habil, entre otros.
Esta informacion de la segunda parte se determina cuando ya se haya ejecutado la

actividad.

4.3.5.4 Seguimiento a actividades contratadas de proyectos.

Actualmente en la organizacion si se necesita ejecutar una actividad que se
encuentra contemplada dentro de las responsabilidades del subproceso de gestion de
proyectos, pero la actividad no puede ser desarrollada por su personal, ya sea por no
contar con los conocimientos necesarios o la cantidad de personas para hacerlo, se
procede a realizar contratacién con personal externo. En estos casos, el subproceso se
encarga de realizar seguimiento y si es el caso, brindar apoyo durante la ejecucién de la
actividad contratada. Por lo tanto, con el objetivo de verificar el cumplimiento de los
requisitos que previamente son estipulados a los contratistas y que deben cumplir al

momento de formalizar el contrato, se cre6 el formato de seguimiento (ver anexo digital

10. Sequimiento a actividades contratadas de proyectos). Este formato lo que permite es

que una vez se encuentre ejecutando la actividad el contratista, un encargado de
proyectos se acerque a la obra de forma inesperada y por medio de este, realice el
seguimiento para verificar el cumplimiento de los requisitos que sean aplicables segun
la actividad. Alli se establecieron una serie de requisitos tales como: sefializacion, EPP,
requisitos de trabajo en alturas, entre otros. Estos requisitos que se evaltan, son aquellos

que se puedan evidenciar con una simple inspeccion general a la obra.


https://docs.google.com/spreadsheets/d/1aS5KkFBSQCDYRxOx-D-c8MihqOC6O8ZA7g3k6j1PNTY/edit#gid=0
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1aS5KkFBSQCDYRxOx-D-c8MihqOC6O8ZA7g3k6j1PNTY/edit#gid=0
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4.3.6 Revision, elaboracion y/o actualizacion de los perfiles de cargo del
subproceso de gestion de proyectos
Actualmente el organigrama del subproceso de gestion de proyectos se

encuentra constituido de la siguiente manera:

Gerente
Regional

Gerente de Disposicion
Final y de Proyectos

Ingeniero de proyectos

Auxiliar de
proyectos

Auxiliar de
albaiiileria

Ayudante de
albaiiileria

Figura 7. Estructura organizacional del Subproceso de Gestién de Proyectos

Fuente: Veolia Aseo Cucuta S.A E.S.P.

En la busqueda documental, se evidencio que la organizacién ya cuenta con la
informacién de los perfiles de cargo que se ilustran, por lo tanto y con previa
autorizacion del area de RRHH y SIG las cuales se encargan del control de esta
informacidn, se procedié a revisar lo que se estipulaba en la descripcion cada perfil, esto
permitio evidenciar que los perfiles no habian sido actualizados desde mediados del afio
2020. Asi que se procedio a estudiar detalladamente cada perfil, concluyendo que la
descripcion de perfiles como el de gerente de disposicién final y proyectos, ingeniero de
proyectos y auxiliar de proyectos no contemplaban toda la informacion que hacia
referencia a sus responsabilidades del cargo. Siendo asi, se procedio a actualizar estos
perfiles, contemplando las funciones del cargo que estan bajo su responsabilidad de
acuerdo al rol que cumplen en el subproceso. La adquisicion de la informacion para

poder estipular las funciones del cargo que actualmente se esta desempafiando, se logroé
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con el apoyo de cada colaborador que desempefian estos cargos. Una vez realizada la
actividad, se solicito la revision y aprobacion del gerente del proceso, el cual dio su
visto bueno a la actividad ejecutada, obteniéndose el siguiente resultado. (ver anexo

digital 11. Perfiles de cargo del subproceso de gestidon de proyectos).

4.3.7 Elaboracién de indicadores que permitan llevar un control de los
recursos y actividades ejecutadas por el subproceso

El Sistema Integrado de Gestion con el fin de dar cumplimiento al item 9
denominado Evaluacion del desempefio de la norma NTC 1SO 9001:2015, establece
como metodologia elaborar unos indicadores para cada area, proceso y subproceso que
se lleva a cabo en la organizacion de acuerdo a las actividades que desempefian, con el
fin de llevar un seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion de las actividades que
estos ejecutan.

En este formato se estipula informacion como: el indicador a evaluar con su
respectiva formula de medicion y la fuente de informacién de donde se extraeran los
datos que se van a contemplar para obtener el resultado, la frecuencia de evaluacion del
indicador y el responsable del mismo. Asi mismo, se establece una meta que permita
evidenciar si el resultado que se obtiene genera una alarma, es aceptable o en su defecto
es excelente. Para realizar el calculo de lo establecido, se cuenta con dos columnas,
donde el responsable del indicador debe alimentar estas casillas para su calculo. Una
vez se dé el resultado, éste se evidencia en una grafica permitiendo un mayor
entendimiento en cuanto al cumplimiento que se esta logrando. Finalmente se establece
un espacio para realizar el analisis del resultado obtenido.

Para el subproceso de gestion de proyectos se elaboraron dos indicadores, los
cuales se basan en las actividades que sean solicitadas en el mes y se logren ejecutar en

el transcurso del mismo y posteriormente, los mantenimientos preventivos que se


https://drive.google.com/drive/folders/1UadKjFsVv44SMzSTuaQMivz12by4Uf-B
https://drive.google.com/drive/folders/1UadKjFsVv44SMzSTuaQMivz12by4Uf-B
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realicen en pro del cuidado de inmuebles, instalaciones y/o equipos (ver anexo digital

12. Indicadores gestion de proyectos). El SIG se encarga del control de estos

documentos, evaluando con ciertas frecuencias los indicadores de cada area para
verificar si se estan cumpliendo las metas establecidas, de no ser asi, se realizan
Ilamados de atencion a los responsables para que se proceda a evaluar por qué no se esta

logrando cumplir con las metas establecidas.

4.3.8 Disefio y elaboracion del procedimiento que abarque las actividades
ejecutadas por el subproceso de gestion de proyectos necesario para controlar y
estandarizar el desarrollo de las mismas

Para lograr el cumplimiento del requisito 7.5 denominado Informacion
documentada de las normas NTC I1SO 9001:2015 y 14001:2015 y los lineamientos del
Sistema Integrado de Gestidn, se elabord el respectivo procedimiento del Subproceso
denominado Gestion de Proyectos con el propdsito de establecer las directrices a seguir
para la ejecucion de las actividades de manera eficiente y eficaz realizadas por el
subproceso de gestion de proyectos tales como: adecuaciones locativas, reparaciones
estructurales, mantenimientos preventivos y correctivos, atencién de PQRs, instalacion
de soterrados, planificacion de proyectos, etc... Permitiendo referenciar a través de éste,
la metodologia implementada por el equipo de proyectos para el respectivo desarrollo
de las actividades que alli se determinaron.

Asi mismo, a través de este procedimiento, se permitio articular los formatos,
programas y demas documentos que fueron disefiados para controlar y conservar la
informacion de las actividades a cargo del subproceso de gestion de proyectos, asi como
los que contemplan informacion del desempefio del mismo, permitiendo asi, evidenciar

el desarrollo de las mismas (Ver anexo digital 13. Gestion de Proyectos). Finalmente,

este procedimiento fue revisado por el Gerente de Disposicion Final y Proyectos, el


https://docs.google.com/spreadsheets/d/1mpJ05FaPkrxceJ1_IM88lIRWpXNFL1WXyjmUlmEg4mg/edit#gid=2084751065
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1mpJ05FaPkrxceJ1_IM88lIRWpXNFL1WXyjmUlmEg4mg/edit#gid=2084751065
https://docs.google.com/document/d/1HunFg6kN-hmBqWT9OvSCaDj21VtuR7chgZcrmZ8vmXc/edit
https://docs.google.com/document/d/1HunFg6kN-hmBqWT9OvSCaDj21VtuR7chgZcrmZ8vmXc/edit
https://docs.google.com/document/d/1HunFg6kN-hmBqWT9OvSCaDj21VtuR7chgZcrmZ8vmXc/edit
https://docs.google.com/document/d/1HunFg6kN-hmBqWT9OvSCaDj21VtuR7chgZcrmZ8vmXc/edit
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analista del SIG y la jefe de PSS con el proposito de evaluar la informacion que alli se

contempla y recibir la respectiva aprobacion para proceder a controlar el documento.

4.3.9 Revisar y determinar en el procedimiento de salidas no conformes, la
salida para este subproceso

Con el proposito de establecer el control y tratamiento de las salidas no
conformes como cumplimiento al requisito 8.7 denominado Control de las salidas no
conformes de la norma NTC ISO 9001:2015, se estudiaron las salidas No conformes
que se pueden generar en la organizacion por las actividades que se encuentran a cargo
del subproceso de gestion de proyectos obteniéndose el siguiente resultado (\Ver anexo

digital 14. Diagnostico y tratamiento de salidas no conforme), permitiendo establecer

las acciones (ya sean de carécter preventivo y/o correctivo) que se deben llevar a cabo

por la ocurrencia de estas actividades No conformes.

4.4 Socializar los resultados obtenidos del desarrollo de las actividades estipuladas
en el plan de accidn con las partes interesadas de Veolia Aseo Cucuta.

Una vez se concluy6 el desarrollo de las actividades contempladas en el plan de
accion, el paso a seguir fue socializar con el Sistema Integrado de Veolia Aseo Clcuta
la documentacion que fue elaborada con el objetivo de dar cumplimiento a los requisitos
que se identificaron a partir del checklist y lograr la implementacion en su sistema. Para
eso, el SIG se encargd de realizar la revision de cada uno de ellos, seguidamente se
recibieron sus respectivas correcciones y sugerencias que una vez fueron se realizaron,
dieron la aprobacién de los mismos. Recibida esta aprobacion por parte SIG, se
procedio a determinar los codigos consecutivos de cada documento para realizar su
respectiva determinacion en el listado maestro de documentos.

Asi mismo, se procedid a concretar la reunion de socializacion con el Gerente de

Disposicion Final y Proyectos, el Auxiliar de Proyectos y el Analista del SIG con el fin


https://docs.google.com/document/d/1GyIqIS4Ga54K3XXxKEc0Vvb5k1pYkXelm6x4V9HLbNU/edit
https://docs.google.com/document/d/1GyIqIS4Ga54K3XXxKEc0Vvb5k1pYkXelm6x4V9HLbNU/edit
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de dar a conocer y explicar los documentos que fueron elaborados para estandarizar y
controlar las actividades llevadas a cabo por el equipo de proyectos para su posterior
implementacion.

El primero de octubre del presente afio, se llevo a cabo la reunion con el
personal anteriormente mencionado; la socializacion del trabajo realizado para lograr la
implementacion del subproceso de gestion de proyectos dentro del Sistema Integrado de
Veolia Aseo Cucuta se realizd con la ayuda del siguiente material didactico (\Ver anexo

digital 15. Socializacion de implementacion de proyectos).

El desarrollo de esta reunion consistio en evidenciar los resultados obtenidos del
diagnostico donde se pudieron concluir los requisitos que se identificaron que no se
estaban cumpliendo de las normas NTC ISO 9001:2015, 14001:2015 y 45001:2018;

esto a partir del checklist Anexo digital 1. Diagndstico basado en las normas I1ISO

gestion de proyectos, seguidamente se procedio explicar la gestion del cambio que se

estructuro con el proposito de determinar un plan de accion que a partir de su ejecucion,
permitiera la implementacion del subproceso en el Sistema Integrado de Gestion Anexo

digital 2. Implementacion del subproceso de proyectos.

Finalmente, se socializo el resultado que se obtuvo de la ejecucion de cada una
de las actividades que fueron estipuladas en el plan de accion, resaltando la importancia
de los documentos que deben ser alimentados por el auxiliar de proyectos como lo son:

e El programa de mantenimiento e inspecciones de equipos, inmuebles e

instalaciones.

e EI| formato de control y seguimiento de solicitud de actividades a proyectos

Asi como la metodologia y objetivo de cada uno de los documentos disefiados

con el proposito de controlar la informacion.


https://docs.google.com/presentation/d/12jED48qKveQkw2Vy1vufs__Upo0Hi6GQ/edit#slide=id.p8
https://docs.google.com/presentation/d/12jED48qKveQkw2Vy1vufs__Upo0Hi6GQ/edit#slide=id.p8
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1bWR3vF-C4noQlmjVM_zlxTlg18gbEnVLtEV4Xx3UcI4/edit#gid=0
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1bWR3vF-C4noQlmjVM_zlxTlg18gbEnVLtEV4Xx3UcI4/edit#gid=0
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1cNNZWujqLaYnVExUPjcOFuR0YTACHBM0Rz84xN6g9mI/edit#gid=682895293
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1cNNZWujqLaYnVExUPjcOFuR0YTACHBM0Rz84xN6g9mI/edit#gid=682895293
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A partir de la reunion con las partes interesadas, se procedio a socializar con
todo el personal de Veolia Aseo Clcuta por medio del correo corporativo el formato de
solicitud de actividades con el fin de que a partir de la fecha de comunicacién, este sea
implementado y las respectivas solicitudes que sean realizadas al equipo de proyectos se
hagan por medio del mismo para poder generar el respectivo control interno de las
actividades, el control de las solicitudes que sean realizadas esta a cargo del auxiliar de
proyectos, ya que es el encargado de programar y ejecutar las solicitudes que sean
recibidas.

A partir de la reunion, se realizo la respectiva implementacion de cada uno de
los documentos que fueron elaborados en el Sistema Integrado de Gestion de Veolia
Aseo Cucuta y seguido a esto, se inicid junto al auxiliar de proyectos la trazabilidad de
la informacion con la que contaba hasta la fecha, asi mismo, se evidencid la
implementacidn por parte del personal del formato de solicitud de actividades,
resultando este positivo, puesto que si se logro su objetivo, el cual era formalizar la
metodologia de sus solicitudes para realizar su respectivo control en la matriz de

seguimiento.
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5. Conclusiones

El diagnostico inicial que se pudo obtener a partir de la aplicacion del checklist,
arroj6 que la norma en la cual se evidencio mayor falencia, es la ISO 9001:2015, ya que
NO se esta evidenciando el cumplimiento de cinco (5) requisitos primordiales para el
control de calidad del subproceso. Asi mismo, el aspecto que mas resalto es la falta de
informacién documentada, ya que el proceso no cuenta con procedimientos, formatos,
instructivos, planes, que permitan llevar un control de sus actividades y del mismo
modo, una estandarizacion. Ya que esta informacién documentada demostrara en las
auditorias a las que esta expuesta la organizacion el cumplimiento de las Normas ISO
mencionadas.

Para este mismo requisito (7.5 Informacién documentada) se identifico que las
Normas 1SO 14001:2015 y la ISO 45001:2018 también se estaban incumpliendo, ya que
desde el proceso de gestion ambiental no se evidencio la contemplacion de los aspectos
e impactos ambientales que ocasionan al medio ambiente la ejecucion de las actividades
a cargo del subproceso y desde el proceso de seguridad y salud en el trabajo si se
identificd la herramienta en la cual contemplan la evaluacion de los riesgos y su
respectivo control a los que se esta expuesto por la ejecucién de las actividades pero no
se demostrd un documento que permitiera la referenciacion de esta informacion,
causando una pérdida de conocimiento para el mismo.

El plan de accion permitio la estructuracion de las actividades que logran la
implementacidn del subproceso en el SIG. Las actividades alli contempladas son para
dar cumplimiento a los requisitos que se identificaron en el checklist, NO se estaban

cumpliendo en la organizacion.
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La aplicacion de la metodologia de trabajo y el desarrollo de las actividades del
plan de accidn expuesto en apartados anteriores, han dado como resultado la
elaboracion de formatos, programas, procedimientos, estructurados con el fin de dar
cumplimiento a la normatividad NTC ISO 9001:2015, 14001:2015 y 45001:2018;
logrando estandarizar y controlar las actividades que son llevadas a cabo por el
subproceso, permitiendo evidenciar la informacion documentada del desarrollo de las
actividades que se encuentran a cargo del mismo en préximas auditorias a las que esta
expuesta la organizacion.

La elaboracion e implementacion de estos documentos le permite al Sistema
Integrado de Gestidn la inclusion del subproceso de gestion de proyectos dentro de su
sistema, logrando dar un cierre eficaz al hallazgo y a la accién correctiva que se habian
elaborado, con el fin de evitar recaer nuevamente en la no implementacion de areas,
procesos y subprocesos que se desarrollan en la organizacion.

Por ultimo, a partir de la socializacion del desarrollo de las actividades
propuestas en el plan de accidén se logré explicar a las partes interesadas, la finalidad
con que fue creado cada documento para que, a partir de esta, se iniciara la respectiva
implementacidn de ellos y asi lograr el control de las actividades a cargo del subproceso

de gestién de proyectos.
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6. Recomendaciones

Garantizar la implementacion del formato de solicitud de actividades, es decir, el
personal de proyectos se debe encargar de no aceptar solicitudes por medios diferentes a
este, ya que se perderia el control de esta informacion y del mismo modo, la evidencia
de ejecucion de las mismas.

Involucrar y comprometer al auxiliar de proyectos en la implementacion de la
matriz de control y seguimiento de las actividades solicitadas a proyectos y del mismo
modo, la determinacion de las actividades a su cargo en el Programa de Mantenimiento
e Inspecciones de Equipos, Inmuebles e Instalaciones ya que, a partir de la
contemplacion de informacion en estos documentos, se puede evidenciar el control,
conservacion de la informacion y del mismo modo, ejecucién de las mismas.

Realizar al inicio de cada mes la evaluacion y andlisis de los resultados
obtenidos en los indicadores mensuales de la ejecucion de las actividades solicitadas y
los mantenimientos preventivos que fueron ejecutados en el transcurso del mes.

En caso de evidenciar posibles mejoras durante la implementacién de los
documentos, comunicar al &rea del Sistema Integrado de Gestion para que se pueda
evaluar la viabilidad de la propuesta y definir si es factible realizar la actualizacion del

documento con la propuesta realizada.
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