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DESCRIPCIÓN DE LA
ORGANIZACIÓN Y ALCANCE SIG

La empresa EMSERPLA E.S.P., es una entidad creada desde el año
1997 mediante el Acuerdo No. 031, para satisfacer la demanda de
servicios de Acueducto, Alcantarillado y Aseo en el municipio de
La Plata-Huila  

Nombre y/o razón social: Empresa de Servicios Públicos
EMSERPLA E.S.P
Organización jurídica: Empresa Industrial y Comercial del Estado
de Derecho Privado.
NIT: No. 813002781-2
Actividad principal: Prestación de los servicios de acueducto, aseo
y alcantarillado.
 
Junta directiva:
 
Está integrada por 6 miembros que son:
·         Alcalde o delegado quien la presidirá
·         El jefe de Planeación Municipal, con voz y voto.
·         El director del Instituto Municipal de Salud, con voz y voto
·         Dos representantes de los usuarios, con voz y voto.
·         El Secretario de Obras Públicas Municipales.
 
Empleados:
La Empresa de Servicios Públicos EMSERPLA cuenta en la
actualidad con el siguiente número de empleados por áreas:
 
Administrativa: 14
Operativa: 24
 
Horario de atención: martes a viernes de 8:00 am a 12:00 m. Y de
2:00 pm a 6:00 pm. El día sábado de 8:00 am a 12 m.
 
Actualmente la empresa cuenta a la fecha con el siguiente número
de usuarios: 

Ubicación:
Carrera 3 No 2-04 Barrio García Rovira, La Plata Huila Colombia.

De acuerdo con la Clasi�cación Industrial Internacional Uniforme,
el código CIIU de la empresa es el No. 3700, asociado
especí�camente a las actividades del sector terciario de servicios y
con funciones de atender y satisfacer la demanda de sus
suscriptores. Las funciones principales de la empresa son:  

•           Captar, almacenar, tratar, conducir, distribuir y
comercializar agua potable.
•           Recibir, conducir, tratar y disponer las aguas servidas, en
los términos y condiciones �jadas por las normas para estos
servicios.
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•           Recoger, conducir, regular y manejar las aguas lluvias y
aguas super�ciales que conforman el drenaje pluvial y el sistema
hídrico dentro de su área de actividad.
•           Realizar la construcción, instalación y mantenimiento de la
infraestructura necesaria para prestar los servicios a su cargo.
•           Solicitar las concesiones de aguas y los permisos de
vertimientos que requieran y colaborar con las autoridades
competentes en la conservación del recurso hídrico.
•           Realizar la recolección domiciliaria, transporte, tratamiento
y disposición �nal de residuos sólidos del casco urbano y de los
centros poblados de la jurisdicción del Municipio de La Plata Huila.
•           Adoptar el régimen del servicio de acueducto,
alcantarillado y aseo y celebrar con los usuarios el contrato de
prestación de dichos servicios.
•           Fijar, liquidar, facturar, y recaudar, las tasas o tarifas por sus
servicios y establecer el precio y forma de pago de los bienes y
obras accesorios, a éstos, ciñéndose a la ley y a las decisiones de
las autoridades competentes.
•           Percibir, otorgar y administrar, subsidios de conformidad
con las leyes 60 de 1993 y 142 de 1994 y sus correspondientes
decretos reglamentarios y demás normas concordantes.
•           Asociarse, aportar o suscribir acciones en sociedades que
tengan por objeto la prestación de los mismos servicios o la
realización, de actividades conexas o complementarias. Así mismo,
podrá asociarse, consorciarse y formar uniones temporales con
otras entidades para desarrollar tales actividades. 

Otras actividades importantes al interior de la organización son las
siguientes: 

Dictar los actos, celebrar los contratos y ejecutar las operaciones
necesarias para el cumplimiento de su objeto social y, en general
cumplir las demás funciones o actividades que por razón de su
objeto le señalan la Ley, los acuerdos del Concejo y las decisiones
de la Junta Directiva. 

La gestión y operación de sistemas de alcantarillado y de
instalaciones de tratamiento de aguas residuales.

La captación y el transporte de aguas residuales domésticas o
industriales de uno o varios usuarios, como también agua lluvia
por medios de redes de alcantarillado, colectores, tanques y otros
medios de transporte (vehículos cisterna de recolección de aguas
residuales, etc.). 

Proceso de acueducto:
La empresa se abastece de la fuente hídrica quebrada Barbillas,
ubicada en la Vereda Fátima del municipio de La Plata Huila. La
capacidad de tratamiento de la PTAP es de 132 L/seg. El
tratamiento primario y secundario se realiza en una planta
convencional que cuenta con procesos de coagulación,
�oculación, sedimentación, �ltración y desinfección. Por último,
se realiza el almacenamiento y distribución a los usuarios

mediante un sistema de conducción por gravedad. 

Proceso alcantarillado:
La recolección de las aguas servidas se realiza a través de una red
de alcantarillado que funciona por gravedad. El sistema no cuenta
con una red exclusiva para las aguas lluvias, lo que di�culta la
operación en temporadas de invierno. El municipio de La Plata no
cuenta con PTAR y las aguas residuales son vertidas en más de 17
puntos de descarga �nal en la fuente hídrica Rio La Plata. 

Proceso de aseo:
La empresa de servicios públicos EMSERPLA E.S.P colecta a través
de 3 compactadores, los residuos sólidos del municipio los cuales
son transportados hacia el relleno sanitario Los Ángeles ubicado
en el municipio de Neiva para su tratamiento y disposición �nal.  

ALCANCE:
El SIG (Sistema Integrado de Gestión) es aplicable a cada uno de
los procesos tanto internos como externos de la organización y las
partes interesadas (clientes, organismos de control, proveedores,
etc.) Para el caso particular, se ha de�nido la implementación del
SIG en los procesos de acueducto de la empresa, los cuales
abarcan la captación, tratamiento primario, secundario,
desinfección, almacenamiento y distribución, así como los
procesos de control de calidad del agua, los cuales estarán sujetos
a la normatividad legal vigente (Resolución 2115 de 2007, Decreto
1575 de 2007) y demás normas aplicables al servicio de acueducto
que para el caso se consideren de importancia.
Mediante la implementación del SIG (Sistema Integrado de
Gestión) se espera la mejora integral de los procesos en cada uno
de los niveles de la cadena de producción de agua potable para
consumo humano, dada su importancia sobre un tema
trascendental como lo es la salud pública. En este proceso se
involucrará al personal operativo de la PTAP, la gestión
documental (registros, bitácoras, hojas de vida de equipos, �chas
técnicas de insumos y equipos, control de calidad mediante
análisis en laboratorio, mantenimiento y calibración de equipos y
maquinaria, mantenimiento y lavado de estructuras, capacitación y
actualización en normatividad a operadores, certi�cación por
competencias y actualización de las mismas, etc) El SIG mejorará
la prestación de servicio de acueducto, garantizando la
continuidad del servicio, la calidad del agua para consumo humano
y una mayor y mejor cobertura para los usuarios. 



DIAGNOSTICO DE LA
ORGANIZACIÓN

La siguiente lista de chequeo aplicada a la organización EMSERPLA
E.S.P., permite el análisis comparativo de las normas ISO 9001:2015
de gestión de calidad, la norma ISO 14001:2015 para la gestión
ambiental y la ISO 45001:2018 para la gestión de la seguridad y
salud en el trabajo. 

Tabla 1: Diagnóstico de la organización

RIESGOS Y CONTEXTO DE LA
ORGANIZACIÓN
La empresa de servicios públicos EMSERPLA, está enfocada hacia
la prestación de 3 servicios fundamentales como son: agua, aseo y
alcantarillado. Actualmente se encuentra prestando estos servicios
en el municipio de Paicol Huila, proceso que se dio por licitación
pública el año inmediatamente anterior, dado que esta
municipalidad, no cuenta con recursos ni los medios necesarios
para poder prestar los servicios en cuestión. EMSERPLA, como
sucede con la mayoría de ESP del país, ha afrontado di�cultades de
toda índole. Tal vez el aspecto más importante es el económico,
debido a la subsidiaridad del servicio y el aumento en la cobertura
del mismo, debido, principalmente al fenómeno de la pandemia
COVID el cual obliga a las ESP a no realizar cortes en el servicio de
acueducto, a pesar del incumplimiento por parte de los usuarios,
en el pago del servicio correspondiente afectando los ingresos por
tema de recaudo. Otro fenómeno importante es el fraude en el
servicio, lo cual representan valiosas perdidas económicas para la
empresa.  
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La empresa de servicios públicos afronta también la difícil
situación de cobertura en el servicio, esto debido al incremento
demográ�co y el crecimiento urbanístico del municipio, lo que ha
llevado a la empresa a considerar la construcción de una nueva
planta de tratamiento de agua potable (PTAP) y la búsqueda de una
nueva fuente de abastecimiento de la misma, ya que la actual
(quebrada Barbillas) acusa una gran disminución del caudal, debido
principalmente a fenómenos de deforestación en la parte alta de la
cuenca, principalmente en las veredas Alto Cañada, Bajo Cañada,
San Juan y Las Mercedes, de donde nace este importante recurso
hídrico y al fenómeno del calentamiento global, llevando a la
empresa a tener que captar completamente el caudal de la fuente
hídrica para poder cumplir con el caudal requerido de tratamiento
y de esta manera garantizar el servicio de acueducto a lo mas de
6000 suscriptores del casco urbano del municipio.  

La empresa, adicionalmente a tenido que sortear con otras
situaciones que han afectado su normal funcionamiento. En el año
2012 y en medio de una fuerte asonada, las o�cinas de la empresa
fueron incineradas por los manifestantes, dejando a la empresa
con cuantiosas pérdidas materiales en maquinarias, equipos,
muebles y enseres, así como información valiosa de la entidad.
Recientemente, en el Municipio de Paicol y tras la entrada en
operación de la empresa en ese municipio, se presentaron
protestas por el incremento tarifario del nuevo operador, llegando
al punto de pedir la destitución del alcalde de ese lugar. En ese
contexto y mediante el análisis de las variables expuestas, se
pueden evidenciar cuales son los riesgos más importantes y que
pueden afectar el normal funcionamiento de esta o cualquier
organización: En primer lugar, están los riesgos estratégicos,
relacionados con la plani�cación, los operativos y que contemplan
la habilidad de la empresa para sacar adelante el plan estratégico,
el riesgo económico (relacionado en este caso a factores tarifarios,
legales y de cobertura del servicio) y �nalmente los riesgos no
compensados. Ruiz Urquiza (2015) 

ANÁLISIS PESTAL

El siguiente grá�co describe el entorno de la empresa
considerando los elementos politicos, económicos, sociales,
tecnologicos, ambientales y legales.  

Grafico 1: Análisis PESTAL

MAPA DE RIESGOS:

Tabla 2: Mapa de riesgos.

Gráfico 2: Matriz de Vester Espacialización
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Gráfico 3: Matriz de Vester clasificación

IDENTIFICACIÓN DE LOS STAKE HOLDERS Y
ANÁLISIS
En base a la matriz de Mendelow, se pueden determinar los grupos
de interés dentro de la organización considerando cuatro grupos
importantes como son:  

1 y 2. Alto poder/Bajo interés: la estrategia a emplear es
mantenerlos satisfechos. 

3. Bajo poder/Bajo interés: este grupo se supervisa con un mínimo
esfuerzo.

4. Alto Poder/Alto interés: en este grupo se encuentran las
oportunidades y amenazas, por lo tanto, es uno de los de mayor
atención y cuidado. 

La siguiente grá�ca muestra la distribución de los grupos de
interés al interior de la organización a través del análisis de la

matriz Mendelow. 

Gráfico 4: Matriz de Mendelow

Gráfico 5: Matriz partes interesadas.

APLICACIÓN DEL CICLO PHVA AL PROCESO
DE INTEGRACIÓN DE SISTEMAS DE
GESTIÓN:
 
A continuación, se presentan las actividades de mejora que,
planeadas dentro del diseño, se incorporan y aportan a las
diferentes fases del ciclo PHVA, teniendo en cuenta las normas ISO
14001:2015, 9001, 45001. tomando como referencia la norma NTC
ISO 14001:2015, 9001:

Gráfico 6: Ciclo PHVA
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Gráfico 7: Proceso productivo PTAP

PROCESO PRODUCTIVO DEL TRATAMIENTO
AGUA PARA CONSUMO HUMANO
El gra�co representa detalladamente los procesos de tratamiento
primario y secundario del agua para consumo humano mediante
un sistema convencional por gravedad con el que cuenta
actualmente la empresa de servicios públicos EMSERPLA. 

JERARQUÍA DE PROCESOS
EMSERPLA

La siguiente grá�ca ilustra la jerarquía de los procesos al interior
de las empresas públicas de La Plata, EMSERPLA 

Gráfico 8: Jerarquía de procesos

REQUISITOS COMUNES INTEGRABLES
La siguiente tabla establece los requisitos comunes aplicables al
SIG para la empresa de servicios públicos EMSERPLA en
concordancia con las normas ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 e ISO
45001:2018 

Tabla 3: Requisitos comunes integrables

REQUISITOS NO COMUNES
La siguiente tabla establece los requisitos NO comunes al SIG para
la empresa de servicios públicos EMSERPLA en concordancia con
las normas ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 e ISO 45001:2018 

Tabla 4: Requisitos no comunes

PROTOCOLOS DE BIOSEGURIDAD
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Conforme a lo establecido por el Ministerio de Salud y Protección
Social en la Resolución 223 de 2021, se tiene de�nido el siguiente
esquema de bioseguridad al interior de la empresa. 

Gráfico 9: Protocolos de bioseguridad

Gestión de recursos y operación

Tabla 5: Gestión de recursos y operación.
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Formulación del plan de
integración:

Política integral
-Desarrollar de manera e�ciente y e�caz todos los procesos, con
el objetivo de extender el suministro de agua en      el mercado,
atendiendo a las necesidades de nuestros clientes.
 
-Mantener adecuados niveles de seguridad y prevenir riesgos y
enfermedades en la salud de los trabajadores.
 
 
-Prevenir y controlar los impactos ambientales que se pueden
presentar en las actividades de operación.
 
 
-Cumplir con todos los aspectos legales de la organización en
temas ambientales, de calidad y seguridad y salud en el trabajo.
 
 
-Implementar la mejora continua al Sistema integrado de gestión
(SIG).

Tabla 6: Formulación del plan de integración
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RECOMENDACIONES

La empresa tendrá que realizar una plani�cación para
implementar y controlar todos los procesos que son necesarios
para que se cumplan los requisitos de prestación de servicios.  

La empresa tiene que estar segura de la capacidad con la que
cuenta para cumplir con todos los requisitos de los servicios que
ofrecen a los clientes. 
 
Se requiere que la empresa ponga en marcha todos los procesos
que permiten la prestación de servicios ofrecidos a sus usuarios. 
 
La empresa tiene que asegurarse que todos los procesos y
servicios se suministran de forma externa y no afectan
negativamente a la capacidad que tiene la empresa para entregar
productos y servicios de forma coherente para sus clientes

BIBLIOGRAFÍA

 Aenor. (2020). Certi�cación de Protocolos frente al COVID-19 -
AENOR. Recuperado 25 de noviembre de 2021, de
https://www.aenor.com/certi�cacion/riesgos-
yseguridad/certi�cacion-de-protocolos-frente-al-covid-19
 

Betancourt, D. F. (19 de junio de 2016). Matriz de vester para la
priorización de problemas. Recuperado el 29 de noviembre de
2021, de Ingenio Empresa: www.ingenioempresa.com/matriz-de-
vester
 
Betancourt, D. F. (21 de noviembre de 2015). ISO 9001 y las partes
interesadas, sus necesidades y expectativas. Recuperado el 01 de
diciembre de 2021, de Ingenio
Empresa:www.ingenioempresa.com/partes-interesadas-
necesidadesexpectativas  
 
Colmena Seguros. (2021). Resolución 223 de 2021. Por medio del
cual, se modi�ca la resolución 666 de 2020 en el sentido de
sustituir su anexo técnico.
https://www.colmenaseguros.com/imagenesColmenaARP/conten
ido/coronavirus/boletin33/ABECE%20Resoluci%C3%B3n%20223
%20de%202021.pdf
 
Icontec. (2015a). Sistemas de Gestión Ambiental (NTC-ISO 14001).
https://informacion.unad.edu.co/images/control_interno/NTC_
ISO_14001_2015.pdf
 
Icontec. (2018). Sistemas de Gestión de la Seguridad y Salud en el
Trabajo (ISO 45001).
https://ergosourcing.com.co/wpcontent/uploads/2018/05/iso-
45001-norma-Internacional.pdf
 
Icontec. (2015). Sistemas de Gestión de la Calidad (NTC-ISO 9001).
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Normograma/NORMA%20
ISO%209001%202015.pdf  
 
Icontec. (2018). Sistemas de Gestión de la Seguridad y Salud en el
Trabajo (ISO 45001).
https://ergosourcing.com.co/wpcontent/uploads/2018/05/iso-
45001-norma-Internacional.pdf 
 
Ruiz Urquiza, S. C. (2015). Evaluación de riesgos. Deloitte
Deutschland.
https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/mx/Docume
nts/risk/Evaluacion-Riesgos-COSO.pdf

SUSTENTACIÓN A TRAVÉS DE
VIDEO:

https://www.youtube.com/watch?
v=8R5nhu1XMD8
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Estudio del Caso Terna 26
de Maria Angelica Gutierrez Perea

YOUTUBE

https://www.youtube.com/watch?v=8R5nhu1XMD8

