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RESUMEN

El Modelo de Modernizacion para la Gestion de Organizaciones (MMGO) es el
instrumento mediante el cual se hace un analisis de una situacion real de las
empresas, con el fin de conocer las falencias en el manejo gerencial de las mismas y
definir las rutas de cambio en los diferentes estadios.

El objeto de estudio de este trabajo es el disefio de indicadores ambientales que
permitiran determinar su impacto en el Sector de las Telecomunicaciones, orientado a
la identificacion de las necesidades de gestion ambiental de las empresas de
Telecomunicaciones. esta investigacion se evidencian los procesos y las actividades
que impactan directamente el medio ambiente en cuanto a la disposicion de los
residuos solidos peligrosos como una fuente de riesgo para la salud humana a fin de
suministrar una informacion exacta que permita establecer controles en los
procesos, que en lo que respecta al sector de Telecomunicaciones es un impacto
medio. Esta monografia propone indicadores ambientales que serviran como
mecanismo para hacer seguimiento a las empresas que sean intervenidas mediante
el MIGO.

Palabras clave : MMGO, MIGO, gestion ambiental, telecomunicaciones,

indicadores ambientales, residuos sélidos.

ABSTRACT

Modernization Model for Managing Organizations (MMGO en espafol) is the
instrument through which we analyze a real business situation, in order to know the
weaknesses in the management process of the enterprise and set the paths change at

different stages.

11



The object of study of this paper is the design of environmental indicators to
determine their impact on the telecommunication sector, aimed at identifying the
environmental management needs of telecommunications companies. This
research may demonstrate the processes and activities that directly impact the
environment in terms of disposal of hazardous solid waste as a source of risk to
human health, to provide accurate information in order to establish controls at
processes that in regard to the telecommunications sector in the environment is a
medium impact. This monograph proposes environmental indicators that will serve as

a mechanism to track companies that are taken over by MIGO.

Keywords : MMGO, MIGO, environmental management, telecommunications,

environmental indicators, solid waste.
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INTRODUCCION

Las empresas de telecomunicaciones que son empresas de servicios o
también conocidas como el sector terciario son las mayores proveedoras de
servicios que normalmente se utilizan en el hogar por ser proveedoras del Internet,
la television, la telefonia movil, etc. Es por esta razdn que este mercado es un
propulsor de gran importancia para el sector econémico y social de Colombia y en
general para los paises de Latinoamérica.

Debido al acelerado crecimiento que han tenido las tecnologias, se hace
inmediato realizar cambios en los equipos y demas decodificadores que se
utilizan para adquirir el servicio, los cuales se convierten en residuos peligrosos.
Por esta razon, es importante hacer una verificacion de los cables, empaques,
baterias, entre otros.

Esta disposicion de residuos peligrosos es un tema que tiene en alarma a
la comunidad entera. A medida que este sector ha ido creciendo se genera
mayor demanda con relacion a la prestacion de los diferentes servicios, lo que
incrementa la cantidad de los residuos. Este incremento genera en el medio
ambiente impactos negativos como respuesta a las inadecuadas practicas en la
operacion.

En Colombia el Sector de las Telecomunicaciones es uno de los que
genera potencialmente grandes cantidades de RESPEL, a lo que se suman los
generados por el consumo de servicios de tipo doméstico, tales como el agua y
la energia, la gestidbn acustica, las emisiones atmosféricas, electromagnetismo,

aguas residuales, emision de didxido de carbono, entre otros.
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Sin embargo, se debe tener en cuenta que para garantizar una buena calidad
de vida que no afecte tanto a la salud humana como al medio ambiente, es clave
gue las autoridades asuman su rol, brinden proteccion y control frente a la
disposicion de residuos que generan estas actividades, a fin de asegurar un
desarrollo sostenible.

De esta manera, el trabajo tiene por objeto plantear una serie de indicadores
de Gestion Ambiental que impacten de manera significativa el sector de las
Telecomunicaciones, con el fin de brindar una informacion clara y especifica de lo
gue sucede en este sector de servicios. El documento esta dividido en siete capitulos,
del uno al tres, se plantea e identifica el problema de investigacion, los objetivos a
alcanzar y la justificacion tematica. En el capitulo cuatro se presentan los
principales conceptos a tener en cuenta respecto al sector de telecomunicaciones, la
definicion de los indicadores de ejecuciOn y proceso, asi como también algunos
elementos relacionados con el modelo MMGO. EI quinto capitulo describe el
disefio metodolégico del trabajo, en el sexto capitulo se presentan los resultados
del mismo en términos de los procesos considerados y de las matrices de impacto
ambiental correspondientes y el capitulo séptimo presenta la evaluacion de

desempefio ambiental.
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1. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA.

Aunque el sector de servicios, es uno de los que aporta mas beneficios a la
comunidad en cuanto a empleo y oportunidades para el desarrollo social, también es
uno que genera mayor impacto ambiental. Dentro de este sector se encuentran las
telecomunicaciones, que genera grandes toneladas de desechos solidos peligrosos
especialmente de computadores, baterias de teléfonos maoviles, antenas entre otros que
al ser manipulados de manera incorrecta, propagan la contaminacion ambiental y la
afeccion en la salud del ser humano.

Con el crecimiento y el desarrollo tecnologico se hace necesario ampliar la
infraestructura a fin de ofrecerle al mercado un servicio de calidad que visiblemente
genera un impacto ambiental negativo. Estas empresas, requieren constantemente
cambio de equipos, entre los cuales estan, los médems, cables, decodificadores, entre
otros, para lo cual se necesita una adecuada regulacion y control para el manejo de los
desechos de los equipos que impactan fuertemente el medio ambiente. Las estrategias
de publicidad en la industria alteran el paisaje y produce una contaminacion visual
importante, sumado a lo anterior se incrementa la contaminacion ambiental con la
emision de didxido de carbono, la acustica y aguas residuales.

En Colombia el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, MINTIC, viene desarrollando una estrategia para que la tecnologia
apoye la sostenibilidad del medio ambiente. Segun el Ministerio de las TIC “el tercer
trimestre de 2010 se vendieron a nivel mundial 417 millones de teléfonos moviles, un

incremento del 35% respecto al tercer trimestre del 2009 (Ministerio de las Tecnologias
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de la Informacion y la Comunicaciones, 2011) por lo que desde hace pocos afios se
implementaron normas de control de impactos ambientales para este sector.
Actualmente existen mas de 30 leyes y decretos que rigen de manera especifica
las telecomunicaciones; algunos de ellos estan relacionados con temas como los
siguientes (Daguer, 2008)
En el agua : programas de desinfeccion de tanques, programas de ahorro y uso
eficiente del agua.

En_residuos: separacion de residuos reciclables, gestion de escombros,

administracion de transporte, capacitacion y manejo de aceites utilizados.

En_el aire: monitoreo del ruido, revision técnico mecanica, silenciadores de
plantas.

En energia: uso eficiente de energia.

En el paisaje : publicidad visual exterior, camuflaje de instalaciones.

En_guimicos: almacenamiento de productos quimicos, uso de refrigerantes,

capacitacion y manejo.

El Modelo de Modernizacion de la gestion de las Organizaciones (MMGO)
propuesto mediante investigaciones por la Universidad EAN es un método que permite
valorar a las pequefias y medianas empresas a través de 10 variables que permiten
evaluar el estado de las mismas. Este modelo ha evolucionado al Modelo de
Intervencion y Gestion de la Organizacion, MIGO, el cual requiere de indicadores que
permitan evaluar no solo el estadio en el que se encuentran las empresas, Sino una vez

intervenidas, la evolucion que las mismas presenten en el tema ambiental.
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De esta manera, surge una serie de cuestionamientos:

¢, Cuadles son las necesidades para el manejo de los residuos solidos en el sector
de telecomunicaciones?

¢, Cudles son los impactos ambientales generados por las empresas de las

telecomunicaciones?
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2. OBJETIVOS

2.1. OBJETIVO GENERAL

Establecer indicadores de Gestion Ambiental que permitan evaluar el impacto

ambiental en las empresas del sector de las telecomunicaciones

2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar los principales procesos en el sector de las telecomunicaciones vy el

impacto ambiental que genera este sector.

Evaluar la gestion ambiental de las empresas que pertenecen a este sector por

medio de los indicadores propuestos.
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3. JUSTIFICACION

El tema del cuidado ambiental es una problematica global que posee multiples
campos de accion en donde todos los actores sociales deben hacer presencia.
Teniendo en cuenta lo anterior, la academia es una de las principales generadoras y
promotoras de conocimiento, la cual, tiene la tarea de estudiar el contexto referente a
este tema, asi como también brindar herramientas cientificas que apoyen la
investigacion y los esfuerzos para la solucion de problemas involucrados en el manejo
integral del sistema ambiental. De tal forma, esta investigacion se conecta directamente
al desarrollo de indicadores que permiten evaluar el impacto ambiental generado por el
sector de servicios, especificamente el de telecomunicaciones; teniendo en cuenta lo
anterior, la Universidad EAN podra evaluar las competencias que sus estudiantes
poseen para afrontar las situaciones del entorno profesional actual.

Los residuos peligrosos son el tema principal al cual se enfoca esta
investigacion, debido a la relevancia del tema tanto local como mundial, para lo cual se
presentan metas precisas, dirigidas al mejoramiento en la disposicion de RESPEL,
mediante el disefio y elaboracion de indicadores de gestion.

Mediante este proceso, las empresas del sector de las telecomunicaciones que
ofrecen estos servicios veran reflejadas sus probleméaticas medio ambientales, pues se
haran evidentes las necesidades especificas de gestion ambiental, con lo que se
puede lograr la formulacion de politicas y estrategias que mejoren su responsabilidad

con el medio ambiente.
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Es necesario mencionar que este proyecto de investigacion se crea a raiz de la
necesidad de proponer caminos que permitan identificar los puntos que aumentan y
hacen persistir la magnitud del impacto ambiental de manera negativa, sumado a esto
la importancia que la Universidad EAN le otorga a la creacion de indicadores
ambientales con los que se logra hacer un seguimiento detallado en las organizaciones
a las cuales les sea aplicado el denominado Modelo de Intervencién de las
Organizaciones, MIGO.

Como investigadoras, aplicamos las capacidades adquiridas a lo largo de la
carrera y aportamos al conocimiento de la generacion presente y venidera y a los

lectores que consulten el documento.
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4. MARCO REFERENCIAL

4.1. CONCEPTOS GENERALES

4.1.1. Concepto de Telecomunicaciones

“El término telecomunicaciones se refiere generalmente a todo tipo de
comunicacion alarga distancia a través de ondas portadoras comunes como el televisor,
la radio y el teléfono. Entre las comunicaciones tenemos un subconjunto que son las
comunicaciones de datos, estas constituyen la coleccion, intercambio y procesamiento
electrénico de datos o informacion que incluye texto, imagenes, voz entre otras. El
entorno del cOmputo actual esta disperso tanto geografica como organizacional mente
ubicando las comunicaciones de datos en una funcidn organizacional estratégica. Los
negocios buscan comunicaciones electronicas esenciales para minimizar limitaciones
de tiempo y distancia. Las telecomunicaciones desempefian una funcién importante
cuando los clientes, proveedores, vendedores y compradores realizan negocios

constantemente en cualquier parte del Mundo constantemente”. (Cauca, 2012)

4.1.2. Sistemas de Telecomunicacion

Son una serie de conjuntos conformados por hardware y software compatibles
para transmitir informacion de un lugar a otro. Esta transmision se puede hacer a través

de textos, graficos, voz, documentos y videos.
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4.1.3. Componentes de un sistema de telecomunicacio  nes

Dentro de los principales componentes podemos encontrar:
. Hardware: compuesto por todo el sistema fisico de la tecnologia,

computadoras, teléfonos, médems.

. Software: todo el equipo logico del sistema informatico.
. Redes de Comunicacion: conexiones entre dispositivos.
. Proveedores de Comunicacion: son todas las empresas de servicio

publico o empresas privadas.

. Protocolos: son las normas que permiten que las entidades se
comuniquen.
. Aplicaciones: es el programa para intercambio de datos electronicos.

4.1.4. Clase de sefnales

Entre ellas podemos encontrar:

. Sefales Analdgicas: son ondas que se emiten de manera continua y se
van alterando poco a poco. Una de ellas es la voz, que presenta las mismas
caracteristicas de estas sefales tales como el teléfono y la radio, ya que hay amplitud y
frecuencia. (Cauca, 2012)

. Sefales Digitales: este tipo de sefal esta determinada por un fenbmeno
electromagnético que identifica en qué estado se encuentra, ya sea activado o

desactivado, por ejemplo, un texto.



23

4.1.5. Procesadores de comunicacion

Entre los cuales se pueden encontrar:

-Modem : es un dispositivo que se utiliza para enviar sefiales de larga distancia,
también llamada sefial moduladora.

-Multiplexor: son circuitos con varias entradas y solo una salida de datos para

Su posterior transmision.

4.1.6. Medios de comunicacion

Son los instrumentos mediante los cuales se transmite, comunica e informa
masivamente a los miembros de una sociedad. Se encuentran dos categorias: la linea
fisicay la linea inalambrica (Cauca, 2012)

Linea Fisica :

- Alambre de Par Trenzado: es el cable que se utiliza en la telefonia comercial,
estd compuesto por hilos de alambre de cobre trenzado en pares.

- Cable Coaxial: es un alambre de cobre aislado que se utiliza para conducir
datos alta velocidad como las sefales de television.

- Fibras Opticas: aqui se trasmite la informaciéon a través de fibras de vidrio
transparentes, las cuales suministran una alta velocidad en la transmision.

Linea Inaldmbrica:

A esta pertenecen, microondas, antenas, radios, computadores portatiles,

teléfonos moviles y comunicaciones satelitales.
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4.1.7. Caracteristicas de los medios de comunicacio n

En cuanto a la velocidad con la que se transmite la informacion se pueden
nombrar algunos como:

» Banda Estrecha: transmisiones lentas y baja capacidad.

« Banda Ancha: transmisiones de datos a gran velocidad de manera

simultanea.

El sector de las telecomunicaciones en Colombia ha ido creciendo
aceleradamente ya que el desarrollo tecnolégico aumenta la demanda de mayores y
mejores infraestructuras, al igual que la mejor prestacion de servicios. Este incremento
estd generando impactos ambientales adversos que se deben tratar tomando las
medidas adecuadas que permitan la sostenibilidad medioambiental con relacion a este
sector, el cual ofrece los siguientes servicios:

. Telefonia movil, Telefonia, Internet, Television, Energia y Software.

Los entes que regulan las Telecomunicaciones en Colombia son: El Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, la Superintendencia de Industria
y Comercio, la Comision de Regulaciéon de Telecomunicaciones, la Comisiéon Nacional

de Television y la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.

4.1.8. Cifras del mercado

En la tabla 1 se muestran los proveedores de servicios de telefonia movil que
tienen mayor participacion en el mercado nacional. El informe suministrado por el
Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, en su pagina web se

basa en el Cuarto Trimestre de 2012.



25

Tabla 1. Participacion de Operadores Moviles en el  mercado por categoria

TRIMESTRE COMCEL MOVISTAR TIGO UFF MAVIL UNE EPM COMCEL M OVISTAR TIGO UFF MAVIL UNE EPM
20011 80,73% 29026 D26% 000% 000% 680% 208% n13% 00% 000%
20021 0,72% 207% D% 000% 000% 67,53% 20953% 154% 00 000%
200-3T 57,74% 3124% 1% 000% 000% 67,53% 2068% n74% 00 000%
20041 57,06% 3% 124% 000% 000% 6752% 2068% n8% 00 000%
081 565% 0% 144% 000% 000% 8B8B% ele o) n8% 00 000%
0821 5623% 2% 5P 000% 000% 6820 B2 1% 043% 000%
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Tabla 2. Legislacion Ambiental para el sector de la s Telecomunicaciones

Componente

Ambiental

AGUA

Aspecto

Ambiental

Calidad
del agua

Descripcion de Normatividad

Ley 9 de 1979 Congreso de la Republica. Se entiende por uso del agua para
consumo humano y doméstico su empleo en actividades tales como:

a. Fabricacion o procesamiento de alimentos en general y en especial los
destinados a su comercializacion o distribucion.

b. Bebida directa y preparacién de alimentos para consumo inmediato.

c. Satisfaccion de necesidades domésticas, individuales o colectivas, tales

como higiene personal y limpieza de elementos, materiales o utensilios.
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ENERGIA

Consumo
Energia

- Resolucion 2115 de 2007 Ministerio de Ambiente, Vivienda y Desarrollo
Territorial. Capitulo Il y Ill. Por medio de la cual se sefialan caracteristicas,
instrumentos basicos y frecuencias del sistema de control y vigilancia para la
calidad del agua para consumo humano.
- Decreto 1575 de 2007 Ministerio de Ambiente, Vivienda y Desarrollo
Territorial. Todo usuario es responsable de mantener en condiciones
sanitarias adecuadas las instalaciones de distribucion y almacenamiento de
agua para consumo humano a nivel intradomiciliario.
Ley 9 de 1979 Congreso de la Republica. Por la cual se dictan Medidas
Sanitarias. Se prohibe la descarga de residuos liquidos en las calles,
calzadas, canales o sistemas de alcantarillado de aguas lluvias.
- Decreto 1594 de 1984 Ministerio de Agricultura.
Por el cual se reglamenta
parcialmente el Titulo | de la Ley 9 de 1979, asi como el Capitulo Il del
Titulo VI -Parte llI- Libro Il y el Titulo 11l de la Parte 11l -Libro I- del Decreto -
Ley 2811 de 1974 en cuanto a usos del agua y residuos liquidos.
- Se prohibe todo vertimiento de residuos liquidos a las calles,
calzadas y canales o sistemas de alcantarillado para aguas lluvias, cuando

quiera que existan en forma separada o tengan esta Unica destinacion.

- Ley 697 de 2001 Congreso de la Republica.

Declara el Uso Racional y Eficiente de la Energia (URE) como un asunto
de interés social, publico y de conveniencia nacional, fundamental para
asegurar el abastecimiento energético pleno y oportuno, la competitividad
de la economia colombiana, la proteccién al consumidor y la promocién del
uso de energias no convencionales de manera sostenible con el medio
ambiente y los recursos naturales.

- Decreto 3450 de 2008 Presidencia de la Republica.

Todos los usuarios del servicio de energia eléctrica sustituiran, conforme a
lo dispuesto en el presente decreto, las fuentes de iluminacién de baja

eficacia luminica, utilizando las fuentes de iluminacion de mayor eficacia
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SUELO

Generacion
Residuos
Ordinarios,
reciclables y
peligrosos

luminica disponibles en el mercado.

- Decreto 1713 de 2002 Presidencia de la Republica. Por el cual se
reglamenta la Ley de 1994, la Ley 632 de 2000.

- Obligacién de almacenar y presentar.

- Obligacién de almacenar conjuntamente los residuos soélidos de las
edificaciones y andenes.

- Caracteristicas de los recipientes retornables para almacenamiento de
residuos solidos.

- Caracteristicas de los recipientes desechables.

- Sistemas de almacenamiento colectivo de residuos sélidos (modificado
por el Decreto 1140 de 2003).

- Sitios de ubicacién para la presentacion de los residuos sélidos.

- Sistema de almacenamiento.

- Responsabilidad por la presentacion inadecuada de los residuos sélidos.

- Como formas de aprovechamiento se consideran, entre otras:
reutilizacion, reciclaje, compostaje, lombricultura, generaciéon de biogas y
recuperacion de energia.
- El aprovechamiento de residuos sdlidos, se puede realizar a partir de la
seleccion en la fuente con recoleccién selectiva, o mediante el uso de
centros de seleccion y acopio.

- El almacenamiento de los materiales aprovechables debera realizarse de
tal manera que no se deteriore su calidad ni se pierda su valor.

-Ley 9 de 1979 Congreso de la Republica. Cuando por la ubicacién o el
volumen de las basuras producidas, la entidad responsable del aseo no
pueda efectuar la recoleccién, corresponderda a la persona o
establecimiento productores su recoleccion, transporte y disposicion final.

- Quienes produzcan basuras con caracteristicas especiales, en los
términos que sefiale el Ministerio de Salud, seran responsables de su
recoleccién, transporte y disposicion final.

- Para los efectos de los articulos 29 y 31 se podran contratar los servicios
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de un tercero el cual debera cumplir las exigencias que para tal fin
establezca el Ministerio de Salud o la entidad delegada.

- Resoluciéon 372 de 2009 Ministerio de Ambiente. Para efectos de los
Planes de Gestion de Devolucién de Productos Post consumo de Baterias
Usadas Plomo Acido, son obligaciones de los usuarios o consumidores
finales las siguientes:

a) Seguir los instrucciones de manejo seguro suministradas por el
fabricante o importador del producto hasta finalizar su vida util.

b) Entregar los residuos o desechos peligrosos post consumo al
mecanismo de devolucién o retorno que el fabricante o importador
establezca.

- Resolucién 503 de 2009 Ministerio de Ambiente. Ademas seré necesaria
la presentacion de las certificaciones y permisos o licencias otorgadas por
la autoridad ambiental competente, a las empresas que realicen el
almacenamiento, tratamiento  aprovechamiento, recuperacion y/o
disposicion final de las Baterias Usadas Plomo Acido

- Resolucion 1297 de 2010 Ministerio de Ambiente. Obligaciones de los
consumidores. Para efectos de aplicacion de los sistemas de recoleccion
selectiva y gestion ambiental de los residuos de pilas y/o acumuladores,
son obligaciones de los consumidores las siguientes:

a) Retornar o entregar los residuos de pilas y/o acumuladores a través de
los puntos de recoleccion o los mecanismos equivalentes establecidos por
los productores.

b) Seguir las instrucciones de manejo seguro suministradas por los
productores de pilas y/o acumuladores.

c) Separar los residuos de pilas y/o acumuladores de los residuos
domésticos para su entrega en puntos de recoleccibn o mecanismos
equivalentes.

- Resolucion 1511 de 2010 Ministerio de Ambiente. Obligaciones de los
consumidores. Para efectos de aplicacion de los sistemas de recoleccion

selectiva y gestion ambiental de residuos de bombillas, son obligaciones de
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AIRE

Emision
de
Gases

los consumidores las siguientes:

a) Retornar o entregar los residuos de bombillas a través de los puntos de
recoleccion o los mecanismos equivalentes establecidos por los
productores.

b) Seguir las instrucciones de manejo seguro suministrados por los
productores de bombillas.

c) Separar los residuos de bombillas de los residuos sélidos domésticos
para su entrega en puntos de recoleccidon 0 mecanismos equivalentes.
-Resolucion 1512 de 2010 Ministerio de Ambiente. Obligaciones de los
consumidores. Para efectos de aplicacion de los sistemas de recoleccion
selectiva y gestion ambiental de residuos de computadores y/o periféricos,
son obligaciones de los consumidores las siguientes:

a) Retornar o entregar los residuos de computadores y/o periféricos a
través de los puntos de recoleccion o los mecanismos equivalentes
establecidos por los productores.

b) Seguir las instrucciones de manejo seguro suministrados por los
productores de computadores y/o periféricos.

c) Separar los residuos de computadores y/o periféricos de los residuos
sélidos domésticos para su entrega en puntos de recoleccion o

mecanismos equivalentes.

- Decreto Ley 2811 de 1974 de la Presidencia de la Republica. Se
prohibira, restringird o condicionard la descarga, en la atmoésfera de
polvo, vapores, gases, humos, emanaciones y, en general, de sustancias
de cualquier naturaleza que pueda causar enfermedad, dafio 0 molestias
a la comunidad o a sus integrantes, cuando sobrepasen los grados o

niveles fijados.

Fuente: las autoras, con base en informacion de www.minambiente,gov.co
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4.2. EVALUACION DEL DESEMPENO AMBIENTAL

Segun lo establecido por el Ministerio de ambiente 2002, existen diferentes tipos
de indicadores segun la orientacion y el alcance del estudio en el cual estan
enmarcados de esta forma los indicadores ambientales, para considerar los aspectos o
problemas resultantes de la interaccidén entre el sistema sociocultural y el patrimonio
natural.

Este tipo de indicadores abarca tematicas propias de los habitos y modos
antrépicos de produccién y consumo, tales como, demanda y uso de recurso naturales,
generacion y aprovechamiento de residuos soélidos y liquidos (locales y globales),
contaminacion acustica, las tecnologias y los tipos de energia utilizados en la
produccion de bienes y servicios (industriales y agropecuarios) y sus problemas
concomitantes (cambio climatico, adelgazamiento de la capa de ozono, entre otros). De
igual forma se consideran como indicadores ambientales, aquellos asociados con la
gestibn ambiental que se orienta hacia el uso racional de los recursos y del medio
ambiente con relacion a la conservacion in situ y ex situ, asi como también la educacién
e investigacion ambiental, entre otros.

Por lo tanto, es importante la seleccién de indicadores y la evaluacion de la
informacion que evidencian los procesos utilizados, con el fin de facilitar las decisiones
gue sean pertinentes en el desempefio ambiental de una organizacién, para preparar
los criterios de desempefio ambiental, los informes, la comunicacién, la revision y la
mejora periddica de este proceso (Archel, 2002)

Para evidenciar las acciones realizadas se definieron algunos indicadores tanto

operativos como de gestion. El Indicador operativo proporciona informacién sobre el
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desempeiio ambiental de las operaciones de una organizacion y el Indicador de gestion
proporciona informacion sobre el esfuerzo de la direccion para influir en el desempefio

ambiental de la misma.

4.2.1. Indicadores Ambientales

Los indicadores son una serie sistematica de sefiales directivas para la
consecuciéon de metas propuestas. En el caso especifico de los indicadores
ambientales, se conoce que existen postulados de Naciones Unidas del afio 2007, en
los cuales una serie de manuales titulados “Indicadores ambientales y de desarrollo
sostenible: Avances y perspectivas para América Latina y el Caribe” describen los
indicadores ambientales como “herramientas para contribuir en el disefio, a lo largo del
monitoreo y hasta la consecuente evaluacién de las politicas publicas y programas
sectoriales o transversales. Los indicadores ambientales y de desarrollo sostenible
pueden fortalecer decisiones informadas, asi como la participacion ciudadana, para
impulsar a nuestros paises hacia el desarrollo sostenible” (Quiroga, 2007)

Desde la Declaracién de Rio de Janeiro sobre el Medio ambiente y el Desarrollo,
llevada a cabo el dia 3 de Junio de 1992 donde se reafirmé la Conferencia de las
Naciones Unidas sobre el Medio Ambiente aprobada en Estocolmo, se establecid una
alianza mundial nueva y equitativa procurando alcanzar acuerdos internacionales, en
los que se respetaran los intereses de todos y se protegiera el sistema ambiental y el
desarrollo mundial. (Naciones unidas, 1972)

A partir de lo anterior surgio la necesidad de empezar a medir y valorar el impacto

negativo que el ser humano le estaba empezando a causar al medio ambiente. Esta
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medicion arrojo resultados importantes de contaminacion ambiental y el dafio que se le
causaba a la poblacion incluida. Sin embargo a través de los afos todos estos
impactos se han venido regularizando mediante leyes ambientales las cuales son
emitidas o controladas por entidades del estado.

Para el Sistema Nacional de Indicadores Ambientales — SNIA los indicadores
ambientales son un instrumento de gestion y difusion de informacién ambiental
estratégica, que le permite al pais conocer el estado y los cambios que presentan los
recursos naturales y el ambiente y las relaciones de éstos, con la estructura
sociocultural. Facilita la toma de decisiones que propicien el cumplimiento de los
objetivos que la sociedad se ha propuesto alcanzar, en especial, el desarrollo
sostenible. (SNIA, 01). La Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico
— OCDE define un indicador ambiental como un parametro o el valor resultante de un
conjunto de parametros, que ofrece informacion sobre un fenédmeno, con un significado
mas amplio que el directamente asociado a la configuracion del parametro (Mateiga,
2000). Para la CEPAL el objetivo es contribuir al monitoreo y formulacion de las
politicas publicas de desarrollo y sostenibilidad ya que pone a disposicion de los
gobiernos y el publico en general la informacién regional. La Comision recalca también
que “América Latina y el Caribe es una de las regiones del mundo que depende en gran
medida de la utilizacion de sus recursos naturales para administrar y sostener su
crecimiento econdmico y su desarrollo humano”. Para este ente la designacion de
areas protegidas con fines de conservacion de la biodiversidad, que representaba
19,5% de la region en 2009 frente a 9,5% en 1990. Otro indicador donde se registra una
tendencia de cambio en las dos Ultimas décadas es la disminucion del consumo de

sustancias que agotan la capa de ozono. Los indicadores también muestran un
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aumento sostenido en la intensidad del uso de fertilizantes y agroquimicos en los paises

sobre los cuales se dispone de informacion. (CEPAL, 2010).

En el documento de Memorias de Sostenibilidad Ambiental de Global Reporting se
indica “La dimension ambiental de la sostenibilidad se refiere a los impactos de una
organizacion en los sistemas naturales vivos e inertes, incluidos los ecosistemas, el
suelo, el aire y el agua. Los indicadores ambientales cubren el desempefio en relacion
con los flujos de entrada (materiales, energia, agua) y de salida (emisiones, vertidos,
residuos). Ademas, incluyen el desempefio en relacion con la biodiversidad,
cumplimiento legal ambiental y otros datos relevantes tales como los gastos de

naturaleza ambiental o los impactos de productos y servicios. (Global Reporting, 2011)

Teniendo en cuenta lo anterior se desarrollan los siguientes aspectos ambientales:
* Materiales

* Energia

* Agua

* Biodiversidad

« Emisiones, vertidos y residuos

* Productos y Servicios

e Cumplimiento normativo

* Transporte

* Aspectos Generales
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4.2.2 Indicadores de ejecucion

1. De economia: numero recursos empleados/disponibles.

2. De eficiencia: valoran los recursos empleados en relacién a los resultados
concretos obtenidos. (Empresa, s.f.)

3. De eficacia: comparan los resultados obtenidos con los previstos.

4. De efectividad: valoran el resultado global concreto con el previsto.

4.2.3. Indicadores de proceso.

1. Estratégicos: informan los factores externos que influyen en el proceso de
actividad. (Empresa, s.f.)

2. De Estructura: valoran los recursos disponibles y los necesarios.

3. De Proceso: evallan como se desarrollan las actividades intermedias del
proceso de gestion.

4. De Resultado: miden los resultados finales de los procesos.

4.3 GENERACION DE INDICADORES

En su mayoria los generan parte del Sistema Nacional Ambiental — SINA
conformado por grupos interdisciplinarios del Ministerio del Medio Ambiente y Desarrollo
Sostenible — MADS Yy los cinco institutos de investigacion Ambiental (IDEAM, SINCHI,
IIAP, INVEMAR) este grupo cuenta con el acompafiamiento constante del
Departamento Administrativo Nacional de Estadistica — DANE y del Departamento

Nacional de Planeacion — DNP.
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4.3.1. Sistemas de Gestion Ambiental — SGA

Son eficaces mecanismos de ayuda para que las empresas conozcan y cumplan los
requisitos medioambientales mediante un proceso sistematico y ciclico de mejora

continua. Son de naturaleza voluntaria. (UGT ARAGON, 2001)

De esta manera surgen los Sistemas de Gestion Ambiental (SGA) como respuesta a
regularizar las diferentes actividades de las entidades y minimizar asi los impactos
ambientales. Por esta razon se crea la norma NTC-ISO 14001 como una ayuda eficaz

para las organizaciones en materia de alcanzar metas ambientales.

Esta norma internacional se basa en la metodologia conocida como Planificar-Hacer-

Verificar-Actuar (PHVA). La metodologia PHVA se puede describir brevemente como:

- Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de
acuerdo con la politica ambiental de la organizacién

-Hacer: implementar los procesos.

-Verificar: realizar el seguimiento y la medicidon de los procesos respecto a la politica
ambiental, los objetivos, las metas y los requisitos legales

-Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefo del sistema de

gestion ambiental. ICONTEC, 2011)
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4.4, MODELO DE MODERNIZACION PARA LA GESTION DE LAS
ORGANIZACIONES (MMGO)

La Universidad EAN ha centrado parte de sus investigaciones en temas de
gerencia enfocada en las pequefias y medianas empresas. Es por ello que desarroll6 el
Modelo de Modernizacion para la Gestidon de las Organizaciones MMGO a fin de facilitar
que estas organizaciones fueran innovadoras y competitivas globalmente. Este método
probado en aproximadamente 150 empresas busca implementar rutas de cambio que
conlleven hacia el mejoramiento e innovacion. (Perez, 2009)

En este sentido y teniendo en cuenta que la investigacion institucional propuso
una intervencion para el componente ambiental, se tendra en cuenta para este informe
el disefio de indicadores teniendo como base el MMGO propuesto inicialmente.

Segun el Libro publicado por la Universidad EAN del Dr. Rafael Pérez el objetivo
fundamental del MMGO es “facilitar la modernizacion gerencial de las Pymes hacia
organizaciones modernas, competitivas, centradas en la innovacion y capaces de
competir en el mundo global”

El modelo segun el autor es una propuesta para las empresas que quieren
utilizar el conocimiento y utilizarlo a través de tecnologia creando de esta manera valor
en la misma (accionistas, empresarios, trabajadores, directivos, clientes, proveedores,
comunidad, gobierno, competencia entre otros). El MMGO cuenta con unos estadios en
los que se encuentra una empresa actualmente y debe atravesar ciertas situaciones
que la llevaran al estadio ideal, siendo una empresa moderna y competitiva.

El modelo es aplicable para las empresas de servicios, comerciales o de
manufactura y su principal caracteristica es que cada situacién se maneja teniendo en

cuenta uno a uno el detalle por el que esta pasando. De esta manera, se identificaran
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las prioridades y las rutas de mejoramiento con las actividades a realizar para obtener
un proceso Optimo. Los aspectos seleccionados de importancia para la gerencia de las

Pymes innovadoras son:

Seguimiento y comprensioén del entorno.
e Direccién estratégica.

» Gestion del conocimiento.

» Comunicacion e informacion.

» Gestion de mercadeo.

* Importaciones e importaciones (Comercio Exterior).
» Gestion financiera.

» (Gestion de operaciones.

* Gestion humana.

» Estructura y cultura organizacional.

» Asociatividad.

* Responsabilidad social y gestién ambiental.

4.5. MODELO DE INTERVENCION DE LAS ORGANIZACIONES ( MIGO)

La Universidad EAN realizé el disefio de un nuevo Modelo de Intervencion y
Gestion de la Organizaciéon, MIGO, en la linea de innovacion en herramientas
diagnésticas. ElI MIGO es una aplicacion que hace énfasis en la problematica ambiental

de las empresas y la necesidad de la mismas en la busqueda de soluciones adecuadas.
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METODOLOGIA

La investigacion esta basada en un estudio descriptivo construido por las siguientes

fases:

1. Revision bibliografica.

2. Creacion de diagramas de flujo de los procesos de cada uno de los servicios
prestados en el sector.

3. ldentificacion de las principales actividades y sus respectivos impactos
ambientales en el sector de las telecomunicaciones.

4. Elaboracion de la matriz de impacto ambiental.

5. Creacion de los indicadores de gestion ambiental.
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6. RESULTADOS

Los procesos corresponden a una elaboracién propia, dado que dentro de la
documentacion no hay informacion especifica acerca del tema de las
telecomunicaciones ya que cada empresa de telecomunicaciones maneja diferentes
actividades y servicios segun el mercado. Se recurrio a la Ingeniera Ambiental Claudia
Pinzén, persona que labora en una compaiiia filial de la Empresa ETB quién apoyo la
descripcion del proceso de una empresa del sector.

Las empresas de telecomunicaciones son empresas que prestan diferentes
servicios a la comunidad. Los procesos mencionados en esta investigacion
corresponden a las actividades mas comunes que realizan estas empresas en la
prestacion de servicios de telefonia mévil o fija y que cuenta con todo un proceso de
distribucion vy logistica para asegurar que el cliente cuente con el servicio cuando él lo
requiera. Teniendo en cuenta lo anterior se eligieron estas actividades como las mas
significativas dentro del proceso de servicio de las telecomunicaciones, desde que se
contacta al cliente en un punto de venta o de manera telefonica, hasta que se realiza un
servicio postventa que garantice el ciclo de servicio con el cliente como un valor
agregado.

6.1. LOS PROCESOS.

Dentro de estos procesos se encuentran los que se detallan en las siguientes

figuras.



6.1.1 Proceso Servicio de Venta

Figura 1. Diagrama de Proceso Servicio de Venta
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En el proceso de Servicio de Venta se generan emisiones de gases y residuos
organicos principalmente debido al desplazamiento en transporte o en caminata de la
persona que realiza la labor puerta a puerta. Este proceso incluye otro factor dentro del
cual la persona encargada de este servicio, consume durante su labor algun refrigerio o

alimento, donde a su vez se originan desechos de empaque o residuos organicos.

La venta telefénica requiere que los empleados o personas encargadas del
proceso estén en un constante consumo de servicios publicos (energia, agua, teléfono),
ademas de la utilizacion de luminarias, toners, computadores y aparatos electronicos
que son residuos peligrosos administrativos. A lo anterior se suma igualmente, el
consumo de alimentos que generan residuos organicos y nuevamente un consumo de

energia, ademas del contacto permanente de las personas con los equipos de computo.
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6.1.2 Proceso Servicio de Orden de Servicio

Figura 2. Diagrama Proceso de Orden de Servicio
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En la orden de Servicio para la telefonia fija, mévil, banda ancha y redes de
television el personal esta en contacto con baterias de celular que contienen Cadmio,
un metal peligroso para la salud humana que produce dafios en la salud, tales como el
cancer y lesiones en el aparato digestivo y pulmonar, se sabe también que con relacién

al medio ambiente es un residuo de alto impacto porque se disuelve en el agua.



6.1.3 Proceso Coordinacién de Rutas de Instalaciéon

Figura 3. Diagrama de Proceso Coordinacién de Rutas
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de Instalacion
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electrénicos,
cables,
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peligrosos
administrativos

N

En el proceso de Coordinacion de Rutas de Instalacion se define qué clase de

servicio se prestara, sin embargo, en este proceso el personal consume energia, esta

en contacto con equipos de codmputo, cables, asi mismo, hay consumo de papel por la

orden de servicio generada anteriormente y se persiste en el tema de un existente

contacto con residuos peligrosos administrativos.



6.1.4 Proceso Seleccion de Elementos

Figura 4. Diagrama de Proceso Seleccion de Elemento
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Fuente: Las Autoras

En el proceso de Seleccién de Elementos, se genera un pedido a la bodega central
lo cual implica consumo de papel, téner, impresora, energia y demas residuos
peligrosos administrativos. Existe una recoleccion de elementos por parte del personal
gue incluye contacto con cables, conectores, regletas. Seguidamente hay una
verificacion o check in de los elementos solicitados para saber si o que pidid es lo

correcto



6.1.5 Proceso Servicio de Instalacion

Figura 5. Diagrama de Proceso Servicio de Instalaci
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6.1.6 Proceso Servicio de Mantenimiento

Figura 6. Diagrama de Proceso Servicio de Post Vent
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6.2. MATRIZ DE IMPACTO AMBIENTAL

Esta matriz de impacto ambiental se desarrollé teniendo en cuenta los servicios
gue el sector de las Telecomunicaciones presta y las diferentes actividades que
generan en el medio ambiente algun impacto.

En la siguiente tabla se evaluaran los impactos de acuerdo a cada actividad. Magnitud
del impacto: es el grado de incidencia sobre el medio ambiente. Los impactos estan

clasificados en positivos y negativos.

Tabla 3. Clasificacion y escala para evaluacion de  impactos

CLASIFICACION ESCALA DESCRIPCION
BAJO -1
MEDIO -2
ALTO -3

Fuente: las autoras

De acuerdo con la escala de valoracion se califican los impactos dentro de las

matrices a continuacion.



Tabla 4. Matriz de impacto Servicio de venta
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MATRIZ DE IMPACTO SERVICIO DE VENTA ARE suEO ENERGIA AGUA
Materiales
Reddablesy Residuos Aguas
Adtividades $ubprocesos Adtividad Espedfica Aspgcto 1 mpado Gases | Particulas _|ordinarios Peligrosos Consumo {Consumo Residuales
Consuno de Energia Agotamiento de recurso ratural
-2
Generacion de Residuos
Actividedes administrativas Z‘;}Cdmlau;drﬂics y Plastico,vdrio y aurririo.
Definicion de zonas (Usoe'deeq.iposdr;eoﬁoojrpmy Generacion de Residlios
lementos cing) Sdlidos ordinarios y Residuos de Comiday papel
reciclables -
. Residuos de pilas, Tonner's, cartuchos de tinta,
%’I‘aﬁcg de residuos papel carbon, lamparas de mercurio, equipos de.
Despl. iento de I otro | Generacion de oY leenees &
azarmiento de un lugar a otro i6n de gases y o .
Verta Puerta a Puerta en \ehiculos particuas Cortaminacion ddl aire 2 2
. . Contaminacion de suelo por sustancias quimicas(
Carbios de aceites Aceites)
Canmbios de llantas Contaminacion del Suelo ,g
5 - Contarminacion de suelo y el agua por sustancias
Transporte de personal Cambios de baterfas quimicas. _ 4 >
Cambios defiltros Contaminacion del Suelo -
_ Contaminacion del Suelo y Agua por sustancias
levedo de iculos quimicas (detergentes, desengrasantes, lodos)
Mantenimiento de vehiculos 2| 2| 2
Consuno de Energia Agotamiento de recurso ratural -2
Generacion de Residuos
Sdlidos ordinarios y Plastico,vidrio y aurmirio.
reciclables -2
Generacion de Residuos
Actividades administrativas (Uso Sdlidos ordinarios y Residuos de Comiday papel
de eqipos de computo y reciclables 2
elementos  de oficina)
- Residuos de pilas, Tonner's, cartuchos de tinta,
%’I‘aﬁcg de residuos papel carbon, lanmparas de mercurio, equipos de.
gros camputo y electrénicos
-2
1- Seleccion usuarics. 2-
\erificacion de nivel de Consunmo de Agua Agotamiento del Recurso Hidrico -3
endeudamiento. 3- Uamada| Consuno de Energia Agotamiento de Recursos Neturales -3
Venta Telefénicay en usuario. 4- Explicacion de | Uso de bafios sanitarios y lavado |Generacion de Residuos N N
Purto de \enta planes, tarifas y beneficios. de manos Sdlidas Cortarvinacion del Suelo 4 3l
5 Diligenciamiento de Vertimientos de aguas Contaminacion Hidrica
docomentacion . 6- Verta residuales -3
real. Generacion de Residuos L
Sdii Contaminacion del Suelo 3
: Consuno de Agua ‘Agotarmiento del Recurso Hidrico 3]
Qonsumo de alimentos Gorsuno de Energia Agotarmiento de Recursos Neturales 3 I
Vertimientos de aguas N . N
resi es Contaminacion Hidrica J =
Consuo de Agua Agotamiento del Recurso Hidrico -3
Consuno de Energia Agotamiento de Recursos Naturales -3
Actividades de aseo, limpiezay g:me;os de aguas Contanminacion Hidrica B
desinfeccion y mantenimiento de onde ;
unidades funcionales SdSi erac esiduos Contaminacion del suelo 4
Generacion de residuos N y
el os Contaminacion de suelo 3
TOTAL [ 2] =2 5] B 3] 12 13

Fuente: las autoras




Tabla 5. Matriz de impacto Orden de Servicio
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MATRIZ DE IMPACTO SERVICIO ORDEN DE SERVICIO ARE SUH O ENERGA AGUA
Materiales
Reddablesy Residuos Aguas
Actividades bubprocesos Adtividad Espedifica Aspgcto | mpacto Gases Particulas ordinarios Peligrosos Conaumo Consumo Residuales
Consumo de Agotamiento de recursol
Energia natural 2|
Generacion de
Residuos Sdlidos | Plastico)diio y
ordinarios y aluminio.
reciclables -2
. A Generacion de
Actmdad@ administratives (Uso| Residucs Sdlidos Residucs de ida
de equipas de computo y ordinai
elemertos de oficina) inanos y ¥ papel
reciclables -2
Residuos de pilas,
i6n de Tonner's, cartuchos de
Generacion tinta, papel carbon,
residos lamparas de mercurio,
Peligrasos ; i
equipos de computo y
€electrénicos -2
Agotamiento del
Consuno de Agua R Hidrico 3
. . . Consumo de Agotamiento de
1- Verificacion documentadion. | ., e peios saritarios y |Eregia Recursos Neturales -3
) 2- Seleccion de senicio. 3- — ——
Generacion orden i ) lavedo de manos Generacion de Cortaminacion del
& L seleccion de instalador. 4 Residk Saidos | suel 3 3
SEMCIGS 1 Generacion orden de pedido s 'de o - -
meteriales e insumos Vertlmert_cs Contaminacion Hidrica
aguas residuales -3
Generacion de Cortaminacion del
Residuos Sdlidos  |Suelo -3
Consuno de Agua Fg ame:&g 3
Consumo de aimentos s S———
Energia Recursos Neturales -3
Vertimientos de | 5y inecion Haica
aguas residudles -3
G Agotamiento del
e Ag Recurso Hidrico 3
Consumo de Agotamiento de
Energi Recursos Natural E
Actividades de aseo, limpiezay oo ——— = 3
desinfeccion y manteninmiento de| residuales Contaminacion Hidrica 3
unicedes funcioreles Generecionde | Cortarminecion ad
Residuos Sdlidos  [suelo -3
Generacion de Contaminacion de
residuos peligrosos |suelo -3
TOTAL | of -13] g -11] 9 -9

Fuente: las

autoras
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Tabla 6. Matriz de impacto Coordinacién de rutas de instalacion
MATRIZ DE IMPACTO COORDINACION DE RUTAS DE INSTALAC ION ARE SUHO ENERGA AGUA
Materiales
Reddablesy Residuos Aguas
Proceso ACTIVIDADES fctividad Espedfica becto Inda cto Particulas ordinarios Peligrosos Consumo Resduales
’ Agotamiento de
Consumo de Energia rec natural
-2
Generacion de L
Residuos Sdlidos Zﬁﬁg’“dﬂo y
Actividades administratives | ordinarios y reciclables i -2|
(Usodeequipos de  [Generacion de ! ;
campuo y elementos de |Residuos Sdlidos Resicuos de Comica
oficina) ordinarios y reciclables y -2
Residuos de pilas,
Tonrer's, cartuchos de
Generacion de tinta, papel carbon,
residuos Peligrosos  |lamparas de mercurio,
equipos de computo y
electrénicos -2
. Agotamiento del
o de Ag Recurso Hidrico -3
C E - Agotamiento de
Uso de bafios sanitarios y o de a Recursos Neturales -3
1- Seleccién y erificacion de puntol lavedo de manos Generacion de Contarminacion del
Qnd@clm(_jemtasde >.seleccién de instal 3 Rasldms Sdlidos Suelo -3 -3
instacion Generacion arden de instalacion. Vertimientos de aguas | oy o irecion Hidica
residuales -3
Generacion de Contaminacion del
Residuos Sdlidos Suelo -3
. mo de Agmameno-del
" 9 Recurso Hidrico -3
Consurmo de alimertos Agotamiento de
o de 92 | recursas Naturales -3
Vertimientcs de 80U8S | iy amiracion Hdica
residuales -3
Agotamiento del
Consunmo de Agua Recurso Hdrico
-3
Actividades de aseo, - Agotamiento de
limpieza y desirfecciony | OOSUTP CENeGR | o oc Neturales 3
mantenimiento de unidades [Vertimientos de aguas L .
funcionales residuales Contaminacion Hidrica 3
Generacion de Contaminacion del
Residuos Sdlidos suelo 3|
Generacion de Contaminacion de
residuos peligrosos suelo -3
TOTAL| ) q 3 | ] E| 9

Fuente: las autoras




Tabla 7. Matriz de impacto Seleccion de elementos

MATRIZ DE IMPACTO SELECCION DE ELEMENTOS
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Fuente: las autoras

ARE SURLO ENERGIA AGUA
Meterides Residuos
Adividades Bubprocesos Adividad Espeafica Aspado | mpado Partticdas  |Reddables Peligrosos Consumo Rasidugles
Consumode Energia | Agatamiento de recurso naturdl
-3 -2
Sdlidos ordinarios y
Actividades adiristrativas |reciciatles Resiclios de Corrid, pepel 4
Generacion de Pedido (Uso de expipos de computo a
yelementos de oficing)
Residuos de pllas, Torer's,
Ceneracion de residuos | cartuchos detinta, papel carbon,
Peligrosas lémperas de mercurio, equipos de
computoy electrénicos
\erta Telefona FHja, 3
Banda Anchay Redes de
Television Consumode Energia | Agotamiento de recurso netural ) 1
o Aefividedes deinspeccicn d&| Generacion de Resicuos |Plasticouidtioy auminia. K -
Verificacion de Blementos Cd{mf seridlesy  |sgidos orderiosy  |Resiclios de Cormida, pepel 2
amenas B . Residuos de pilas, cables,
gzri\erzg deresicles sustancias toxicas, tarjetas de
v circuitos, residuos de pléstico -3
Agotamiento de recurso natural 2 1
3 Acthidedes derefirode | inoregricos Plasticoyvictioy auminio. K
Recdeccion de Bementos eq,lpos.plremamerte Orgérices Resicbos de Corrida, pepd R
solicitados Resiclos de piles, cables,
Peligrasos sustancias toxicas, tarjetas de
circuitos, residucs de plastico -3
TOTA| q A0 49 4 5 -




Tabla 8. Matriz de impacto Servicio de instalacion
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MATRIZ DE IMPACTO SERVCIO DE INSTALACION ARE SURLO AGUA
Adividades S$ubprocesos Agivided Espedfica Aspgdo | npaco Paticllas  Materiales Reddables ~ Regiduo s Peligrasos Consuno__ Residugles
Consumode Energia | Agotamiento de recurso natural
-2 -2 -2
Generacién de Residuos | Plasticovidrioy alurririo. 2 2 2
Sdlidos ordinarios y
reciclables Residuos de Comida, papel
Deteccion de Punto de red para Actividades conexiones a
conexion de cables cgjas telefonicas o postes
" . Residucs de pilas, cables,
Pei on de resicos sustancias toxicas, tarjetas de
9 circuitos, residucs de pléstico
-2 -2 -3 -2
Consumode Energia | Agotamiento de recurso netural 3
Generacion de Residuos | Plastico,vidrio y aluminio. -2 -2
Sdlidos ordinarios y Residuos de Comida, papel
\enta Telefonia Fja,
Banda Anchay Redes de
Seleccion de adaptadores de Television Actividedes de seleccion de
ADSL Modem, cable de intemet, cables parainternet, telefono
cable telefénico otelevision y . Residlos de pilas, cables,
Peli onderesidos sustancias toxicas, tarjetas de
9 circuitos, residucs de piéstico
-3
Agotamiento de recurso natural
| Inorgénicos Plastico,vidrio y durminio. -2
anicos Residuos de_Cami
S y Actj\,idadesdedesen‘roﬂede%1 % ppd
Uilizacion de heramientas pera )
- - cables y herramiertas para
posterior instalacion ? .
instalaciones Residucs de pilas, cables,
Peligrosos sustancias toxicas, tarjetas de
circuitos, residucs de plastico
-3
TOTA| 4 4 El 13 1 q q

Fuente: las autoras




Tabla 9. Matriz de impacto Servicio Postventa
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MATRIZ DE IMPACTO SERVICIO POST VENTA ARE SUELO ENERGIA AGUA
Meteriales Residuos
Adivideades $ubprocesos Adivided Espedifica Aspedo | npado Particuias Reddables Peligrosos Consuno Residuales
Martenimiento Preventivo| i i y ecipos Consumo de Energia Agotamiento de recurso natural
-2 2| -1 -1 -1 -1
. " Correccion de averias en I -
Mantenimiento Correctivo i i y ectipos Generacion de Residuos Plastico,vidrio y aluminio.
Sdlidos ordinarios y 2 2
) reciclables
Soparte Técnico Residuos de Comida, pape!
-1
5 . Residuos de pilas, cables,
gg‘e'a:lm deresiduos sustancias toxicas, tarjetas de
Igrosos circuitos, residuos de pliastico
-2 -3
Consumo de Energia Agotamiento de recurso natural J
Generacion de Residuos | Plastico,vidrioy aluminio. 4
Sdlidos ordinarios y
reciclables Residuos de Comida, papel 2 2
3 Atencion de Clierntes
Quejas y Reclamos i ifechos
5 5 Residuos de pilas, cables,
(;;‘eraamderesndm jos toxicas, tarjetas de
grosos circuitos, residuos de piastico
Agotamiento de recurso natural J
Inor ( icos Plastico,vidrio y aluminio. El
. Residuos de Comida, papel
spicaciénds o Calicad del producto o | gANicas - -
g senvicio
Residuos de pilas, cables,
Peligrasos sustancias toxicas, tarjetas de
circuitos, residuos de plastico
-3
TOTA 2 | -9 12 Al | 9

Fuente: las autoras
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De acuerdo con el contenido de las matrices de impacto ambiental, se encuentra
que los principales problemas ambientales corresponden a materiales reciclables, que
afectan el recurso del suelo, debido a la generacion de residuos soélidos del tipo de
residuos de comida y papel, al igual que los residuos peligrosos, dentro de los que se
encuentran residuos de pilas, toners, lamparas de mercurio y equipos de computo que

afectan el mismo recurso.

Estos residuos solidos son cualquier elemento que resulta del consumo de una
persona que lo desecha de manera irresponsable generando asi un gran impacto sobre
el medio ambiente y no permitiendo que este elemento sea aprovechado o
transformado de otra manera. Esta contaminacion del suelo incrementa las plagas que

transmiten enfermedades como los roedores, moscas y zancudos.

Por altimo, los problemas corresponden al uso del agua y de la energia debido a
las actividades administrativas que realiza el personal para las actividades del uso de
bafios y sanitarios, asi como también la del consumo de alimentos. El desplazamiento
que realiza el personal a diferentes puntos para cumplir la labor de instalacion de los
servicios y las ventas puerta a puerta es el responsable de la emision de gases

contaminantes para el medio ambiente.
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7. LOS INDICADORES AMBIENTALES EN TELECOMUNICACIONE S

De esta manera para el cumplimiento de nuestros objetivos y teniendo en cuenta
la revision realizada en la literatura, se seleccionan los siguientes indicadores que
identifican la respuesta del seguimiento a la gestion ambiental de las empresas de
telecomunicaciones.

Cada indicador muestra la autogestion ambiental, prevencion de la
contaminacion, produccion mas limpia en el desarrollo de sus actividades, de igual
forma, promueve la utilizacion de tecnologias y mecanismos limpios para lograr una
calidad integral.

Estas actividades se reflejan en la disminucion de gastos, debido a el control en
consumos de agua, energia y combustibles, en el tratamiento de emisiones,
vertimientos y en la disposicion final tanto de residuos peligrosos como de los
ordinarios.

Lo anterior genera resultados positivos tanto en la calidad de vida de los
habitantes, como en la competitividad y sostenibilidad de las organizaciones que
propenden por el mejoramiento de la calidad ambiental y que resultan en la

implementacion de enfoques de autogestion ambiental.
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Cuadro 1. Ahorro Periodico en el Consumo de Agua AP CA

NOMBRE DEL INDICADOR FORMULA PARA EL C ALCULO ESTANDAR OBJETO,
y UNIDAD INTERPRETAQION Y

DE MEDIDA APLICACION
Ahorro  Periédico en el Consumo mes () Debe reflejar el
Consumo de Agua Ahorro Peridédico en
APCA = 0 el Consumo de
% >10% en Agua, producto de

Consumo mes (n-1) m3

las estrategias vy
herramientas de
gestion ambiental
implementadas en

los procesos
productivos de las
empresas de

telecomunicaciones

PROCESO:
Seleccion de elementos
Orden de servicio

RECURSO: agua

AMBITO: Empresa de Telecomunicaciones

FRECUENCIA DE MEDIDA: bimensual

Este indicador relaciona los consumos del periodo (n) con los consumos del
periodo anterior (n-1).

La unidad de medida es el m3. Con este indicador se debe reflejar el Ahorro
Periodico en el Consumo de Agua, producto de las estrategias y herramientas de
gestion ambiental implementadas en los procesos productivos de las empresas de
telecomunicaciones.

Como estandar de meta, se plantea que este ahorro periodico debe ser del 10%.

Los procesos a los cuales se aplica en el presente caso son a la Seleccion de
elementos y Orden de servicio.

Aungue su control periédico depende de caracteristicas propias y de decisiones
de los gestores, se recomienda su monitoreo bimensual como FRECUENCIA DE
MEDIDA, en concordancia con los estandares de pago (cada dos meses en algunas

regiones) de este tipo de servicio.
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Cuadro 2. Ahorro Periodico en el Consumo de Energia APCI

NOMBRE DEL INDICADOR FORMULA PARA EL CALCULO ESTANDAR OBJETO,
y UNIDAD INTERPRETACION Y
DE MEDIDA APLICACION
Ahorro  Periédico en el Debe reflejar el

Consumo mes (n L
() Ahorro Periodico en

APCI = 504 el Consumo de
% °€N | energia  eléctrica,

Consumo de Energia

Consumo mes (n-1) Kwh producto de las
estrategias y
herramientas de

gestion ambiental
implementadas en

los procesos
productivos de las
empresas de
telecomunicaciones

PROCESO:

Selecciéon de elementos

Instalacién

RECURSO: energia

AMBITO: Empresa de Telecomunicaciones

FRECUENCIA DE MEDIDA: mensual

Este indicador propone el control del comportamiento en el consumo de energia
haciendo una comparacion periddica del consumo actual con el consumo del periodo
inmediatamente anterior.

La unidad de medida propuesta el kilovatio hora (KW). Se propone como
estandar de meta, un ahorro de mas del 5%.

El APCI debe reflejar el Ahorro Periodico en el Consumo de energia eléctrica,
producto de las estrategias y herramientas de gestibn ambiental implementadas en los
procesos productivos de las empresas de telecomunicaciones. Este mecanismo se
aplicara a los procesos de seleccion de elementos y de Instalacion con una frecuencia

de medida mensual, dado el estandar de pago usual.




Cuadro 3. Residuos peligrosos RESPEL

58

NOMBRE DEL FORMULA PARA EL CALCULO | ESTANDARY | OBJETO, INTERPRETACION Y

INDICADOR UNIDAD DE APLICACION
MEDIDA

Residuos peligrosos Residuos Reflejar la capacidad de

separacion  de  residuos

RESPEL = sepirﬁdos mes peligrosos, lo cual significa la

llos (n) <1 preocupacion de la

Residuos organizacién para mantener

separados mes control sobre estos

kilos (n-1) materiales. Ademas, el

indicador debe mostrar una
tendencia a la disminucion
puesto que deben
implementarse controles
preventivos a las fuentes de
REPEL en caso de que ello
fuera en aumento.

PROCESO:

Seleccion de elementos

Instalacion
Postventa

RECURSO: suelo

AMBITO: Empresa de Telecomunicaciones

FRECUENCIA DE MEDIDA: mensual

Este indicador permite orientar la responsabilidad de separacion de RESPEL a

organizacion directamente involucrada en el tema.

Mide la cantidad fisica de Residuos peligrosos separados en cada periodo en

comparacion al periodo inmediatamente anterior tomando como base la unidad de

medida denominada kilo.

El indicador debe reflejar la capacidad de separacion de residuos peligrosos, lo

cual significa la preocupacion de la organizacion para mantener control sobre estos

materiales. Ademas, el indicador debe mostrar una tendencia a la disminucion puesto

que deben implementarse controles preventivos a las fuentes de RESPEL en caso de

que ello fuera en aumento. Por ello, se propone el estandar de referencia por debajo de
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la unidad, es decir, que la tendencia muestre que la cantidad separada sea menor cada
vez respecto a la medida anterior para producir un descenso del nivel en la generacion

de residuos peligrosos.

Se aplicard a los procesos de Seleccion de elementos, de Instalacion y de

Postventa, con una frecuencia sugerida mensual.

Cuadro 4. Material reciclable MTR

NOMBRE DEL FORMULA PARA EL ESTANDAR OBJETO, INTERPRETACION Y APLICACION
INDICADOR CALCULO y UNIDAD
DE MEDIDA
Material Técnico . Reflejar la capacidad de separacion de
: Material . : o
reciclable materiales reciclables, lo cual significa la
_ separado . e
MTR = . preocupacion de la organizacibn en
mes kilos >1 )
n mantener control sobre estos materiales.
() El indicador debe mostrar una tendencia
Material igual a 1 o levemente superior, puesto que
separado se espera que la organizacibn no esté
mes kilos generando material reutilizable en mayores
(n-1) cantidades, caso en el cual deben
implementarse controles para su
disminucién. El indicador igual a 1 significa
separacion de reutilizables cuyos procesos-
fuentes son estratégicamente necesarios al
funcionamiento de la organizacion.
PROCESO:

Seleccién de elementos; Instalacion y Postventa

RECURSO: suelo

AMBITO: Empresa de Telecomunicaciones

FRECUENCIA DE MEDIDA: mensual

El indicador MTR busca monitorear la cantidad de material separado por mes en
unidades de kilogramo, constituyendo una mejoria en relacién con la misma medicion

en el mes anterior.
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El estdndar de meta propuesto es que el indicador tiende al incremento
periodico, teniendo en cuenta que la reciclabilidad posterior, por ejemplo de material

técnico y tecnoldgico, signifique reduccion de costos.

El indicador debe reflejar la capacidad de separacion de materiales reciclables

por parte de la organizacion.

Al mostrar una tendencia igual a 1 o levemente superior, se espera que la
organizacion no esté generando material reutilizable en mayores cantidades, caso en el
cual deben implementarse controles para su disminucion. El indicador igual a 1 significa
separacion de reutilizables cuyos procesos-fuentes son estratégicamente necesarios al
funcionamiento de la organizacion, es decir, que habria una constante en la generacion
de este tipo de reciclables en concordancia con los procesos que los generan. Esto es,
por ejemplo, que a mayores ventas, mayores reposiciones y garantias, con la

correspondiente generacion de residuos utilizables de caracter técnico.

Se aplicard a los procesos de Seleccion de elementos; de Instalacion y de
Postventa, con una frecuencia de medida mensual, en concordancia a su incidencia en
los costos de mantenimiento, de costo de garantias o de costos de instalacion a los

usuarios.
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Cuadro 5. Generacién de Material organico GMO

NOMBRE FORMULA PARA EL ESTANDAR OBJETO, INTERPRETACION Y APLICACION
DEL CALCULO y UNIDAD
INDICADOR DE MEDIDA
Generacion . Reflejar la capacidad de separacion de
de Material Material material organico no reciclable.
- _ separado o - o
orgénico GMO = mes kilos <1 Significa la preocupacion de la organizacion
") = en mantener control sobre estos materiales.
—_— El indicador debe mostrar una tendencia
Material igual o menor a 1, puesto que se espera que
separado la organizacibn no esté generando un
mes kilos aumento de material organico.

(n-1) Los procesos-fuentes que estén generando
materiales organicos deben revisarse para
identificar la causa que siendo no estratégica
en los procesos debe ser eliminado por parte
de la organizacion.

PROCESO:
Seleccién de elementos; Instalacion y Postventa

RECURSO: suelo

AMBITO: Empresa de Telecomunicaciones

FRECUENCIA DE MEDIDA: mensual

El indicador GMO busca relacionar el material separado por periodo mensual, en
unidades de kilogramos, con la cantidad separada durante el periodo anterior.

El estandar propuesto de que la medida resulta igual o menor a la unidad, pues
se espera que la organizacion no esté generando un aumento de material organico.
Busca reflejar la capacidad de separacion de material organico no reciclable, como
preocupacion de la organizacién en mantener control sobre estos materiales.

Los procesos-fuentes que estén generando materiales organicos deben revisarse
para identificar la causa que, siendo no estratégica en los procesos, debe ser eliminado
por parte de la organizacion dado un eventual potencial nocivo.

Se aplicara con frecuencia mensual a los procesos de Seleccién de elementos;
de Instalacién y de Postventa, en los cuales se considera que no deben generarse
materiales organicos (como podrian ser aceites, 6xidos o cualquier elemento que se

descomponga).




Cuadro 6. Generacion de Material Reciclable en acti
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vidad de Soporte Técnico

MRST
NOMBRE DEL FORMULA PARA EL ESTANDAR OBJETO, INTERPRETACION Y
INDICADOR CALCULO y UNIDAD APLICACION
DE MEDIDA
Generacion de Material Reflejar la posibilidad de reutilizacién
Material técnico de material producto de la actividad
Reciclable en | MRST = reutilizable < 5% de soporte técnico de la organizacion.
actividad de mes kilos () % =970 Significa la cantidad de residuos
Soporte Técnico . generados luego de atender a clientes
M'ate.nal y la posibilidad de re uso de dichos
_tecnico materiales.
ut|I|zlz(1i(|JI(;)smes El indicador debe mostrar una

(n)

tendencia igual o menor Al 5% como
indice meta puesto que significa en
alguna medida desperdicio de
material en las instalaciones a clientes
nuevos.

PROCESO:
Postventa

RECURSO: suelo

AMBITO: Empresa de Telecomunicaciones

FRECUENCIA DE MEDIDA: mensual

El indicador MRST, controla el material técnico reutilizable por periodo mensual

medido en kilos, utilizado en la actividad de Posventa, con la cantidad del mismo tipo de

material que se recupere en estos procesos. Es decir, al hacer una instalacién de indole

técnica, el material recuperado debe compensar parcialmente el costo del material que

se utiliza en el servicio al usuario.

Por ello, el estandar meta propuesto es de que el indicador tienda a igual o

menor al 5%, y debe, luego de atender a clientes, tener la posibilidad de re-uso de

dichos materiales con leves agregados o reparaciones.

Se aplicar4, como se menciona, al proceso de Postventa.




Cuadro 7. Generacion Material No Reciclable en acti
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vidad Aplicacion de Garantias

MNRAG
NOMBRE FORMULA PARA EL ESTANDAR OBJETO, INTERPRETACION Y APLICACION
DEL CALCULO y UNIDAD
INDICADOR DE MEDIDA
Generacion Material Indica la cantidad de material técnico no
de Material técnico no reutilizable desechado en la actividad de
No Reciclable | MNRAG = utilizable <1 garantia a clientes.
en actividad mes kilos = Significa la cantidad de residuos generados
de Aplicacion (n) que implican un sobrecosto del proceso
de Garantias Material postventa debido al cumplimiento de las
técnico garantias comprometidas con los clientes.
utilizado El indicador debe mostrar una tendencia
mes kilos igual 0 menor a la unidad 1.

(n) Sin embargo, se parte de la interpretacion
de lo que basicamente debe dar es
reposicion de material dafiado, lo cual
significa un indice igual a 1.

PROCESQO:
Postventa

RECURSO: suelo

AMBITO: Empresa de Telecomunicaciones

FRECUENCIA DE MEDIDA: mensual

Este indicador MNRAG es similar al anterior. Mide el material técnico no
utilizable, en un mismo periodo (se recomienda frecuencia mensual), con respecto a la
cantidad de material técnico no reutilizable desechado en la actividad de garantia a
clientes.

Significa la cantidad de residuos generados que implican un sobrecosto del
proceso postventa debido al cumplimiento de las garantias comprometidas con los
clientes.

El indicador debe mostrar una tendencia igual o menor a la unidad 1, y se parte
de la interpretacion de lo que basicamente debe dar es reposicién de material dafiado y
no de material util, lo cual significaria un indice igual a 1.

La unidad de medida es el kilogramo (cables, metales, equipos pequefios). Se

aplica fundamentalmente al proceso de Postventa.




Cuadro 8. Consumo de Combustibles Vehiculos modelos

monoxido de carbono Ccvl
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mayores de 20 afios en

NOMBRE DEL FORMULA PARA EL ESTANDAR y OBJETO, INTERPRETACION Y
INDICADOR CALCULO UNIDAD DE APLICACION
MEDIDA
Consumo de Consumo Indica la cantidad de mondxido de
Combustibles gasolina carbono CO, expelido por la actividad
Vehiculos Cevl = galones  *0,03 < 3% de distribucién puerta a puerta y de
modelos (n) =970 personal en la actividad de Venta.
mayores de 20 Consumo Significa la cantidad de residuos
afios en de toxicos generados en porcentaje de
monoxido de gasolina monoxido de carbono hacia la
carbono galones atmosfera y que implican un impacto
(n-1) ambiental.
El indicador debe mostrar una
tendencia igual o menor a la unidad
1.Para vehiculos de mas de 20 afios.
PROCESO:
Venta

RECURSQO: aire

AMBITO: Empresa de Telecomunicaciones

FRECUENCIA DE MEDIDA: mensual

El consumo de combustibles resulta diferente en automotores antiguos que en
los nuevos. Se propone un indicador para tener estadisticas de consumo de gasolina en
vehiculos modelos mayores de 20 afios y la correspondiente generacion de mondoxido
de carbono CO. El indicador Ccvl contrasta el consumo de gasolina en un periodo n,
medido en unidades de galdn, con el mismo tipo de consumo en el periodo anterior, n-1

El estdndar de meta propuesto esta guiado por los estandares internacionales
gue prevé para vehiculos antiguos una generaciéon de maximo 3%. Una cantidad mayor
indica un automotor que no debe circular hasta no tener un reacondicionamiento.

El indicador debe aplicarse a la actividad de distribucion puerta a puerta y de
personal en el proceso de Venta y de postventa.

Significa la cantidad de residuos toxicos generados en porcentaje de mondéxido
de carbono hacia la atmdsfera y que implican un impacto ambiental generado por la

actividad de la empresa. El indicador debe mostrar una tendencia igual o menor a la
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unidad. Se aplicara al proceso de Venta y con frecuencia de medida mensual.

Cuadro 9. Consumo de Combustibles Vehiculos modelos

monoxido de carbono CCV

menores de 20 afios en

NOMBRE DEL FORMULA PARA EL ESTANDAR OBJETO, INTERPRETACION Y
INDICADOR CALCULO y UNIDAD APLICACION
DE MEDIDA
Consumo de Consumo Indica la cantidad de mondxido de
Combustibles gasolina carbono CO, expelido por la actividad
Vehiculos CCv = galones  *0,01 < 1% de distribucion puerta a puerta y de
modelos (n) =470 personal en la actividad de Venta.
menores de 20 Consumo Significa la cantidad de residuos
afios en de toxicos generados en porcentaje de
monoxido de gasolina monoxido de carbono hacia la
carbono galones atmésfera y que implican un impacto
(n-1) ambiental.
El indicador debe mostrar una
tendencia igual o menor a la unidad
1.Para vehiculos de menos de 20
afios.
PROCESO:

Venta; Postventa

RECURSO: aire

AMBITO: Empresa de Telecomunicaciones

FRECUENCIA DE MEDIDA: mensual

Este indicador esta propuesto para el seguimiento al consumo de combustibles en
vehiculos modelos menores a 20 afios en monoéxido de carbono CO. El indicador CCV
mide el consumo de gasolina en unidades de galén en el periodo n, contrastado con el
consumo en el periodo n-1.

Se propone un estandar meta menor o igual al 1%, segun los estandares
internacionales.

El CCV indica la cantidad de monoxido de carbono CO, expelido por la actividad
de distribucion puerta a puerta y de personal en la actividad de Venta, a la vez que esta
correlacionado con la cantidad de residuos toxicos generados en porcentaje de
monoxido de carbono hacia la atmdsfera y que implican un impacto ambiental por parte
de las actividades de la empresa. Se aplica al proceso de venta y postventa, con

frecuencia de medida mensual.
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Cuadro 10. Rendimiento en de Combustibles Vehiculos modelos previos a 1990,

Rccl
NOMBRE DEL FORMULA PARA EL ESTANDAR OBJETO, INTERPRETACION Y
INDICADOR CALCULO y UNIDAD APLICACION
DE MEDIDA
Rendimiento en Recorrido Indica la eficiencia vehicular gracias a
de Combustibles en una politica de mantenimiento
Vehiculos Rccl = kilbmetros preventivo.
modelos previos (n) Km/g| El indicador debe mostrar una
a 1990 Consumo tendencia al aumento en unidades
gasolina absolutas,  significando  menores
galones (n) costos de la empresa lo cual beneficia
al medio ambiente en general.
Para vehiculos de méas de 20 afios.
PROCESO:
Venta

RECURSQO: aire

AMBITO: Empresa de Telecomunicaciones

FRECUENCIA DE MEDIDA: mensual

El indicador Rccl, busca hacer seguimiento del rendimiento Combustibles en
Vehiculos modelos previos a 1990. Se considera que el rendimiento en el consumo esta
relacionado con el impacto ambiental, a la vez que con los costos del insumo.

El indicador compara el recorrido en kilometros en el periodo (n), con el consumo
en galones del mismo periodo (n). Las unidades de medida son el kilometraje por galén
(Km/gl). Indica la eficiencia vehicular gracias a una politica de mantenimiento preventivo
por parte de la empresa.

El indicador debe mostrar una tendencia al aumento en unidades absolutas,
significando menores costos de la empresa y mayor proporcion de beneficio frente al
medio ambiente en general, Se aplica en procesos de Venta y Postventa. La frecuencia

de medida seria mensual.




67

Cuadro 11. Rendimiento en de Combustibles Vehiculos modelos posteriores a

1990, RCC
NOMBRE DEL FORMULA PARA EL ESTANDAR OBJETO, INTERPRETACION Y
INDICADOR CALCULO y UNIDAD APLICACION
DE MEDIDA
Rendimiento en Recorrido Indica la eficiencia vehicular gracias a
de Combustibles en una politica de mantenimiento
Vehiculos RCC = kilbmetros preventivo.
modelos (n) Km/g| El indicador debe mostrar una
posteriores a Consumo tendencia al aumento en unidades
1990 gasolina absolutas,  significando ~ menores
galones (n) costos de la empresa lo cual beneficia

al medio ambiente en general.

Para vehiculos de menos de 20 afios.
PROCESO:

Venta y Postventa

RECURSQO: aire

AMBITO: Empresa de Telecomunicaciones

FRECUENCIA DE MEDIDA: mensual

El indicador RCC es de similar control al anterior indicador. Se aplica a vehiculos
mas recientes, después de 1990. Mide el recorrido en kilometros del periodo (n)
respecto al consumo de combustible en el mismo periodo. La unidad de medida Km/gl,
indica la eficiencia vehicular gracias a una politica de mantenimiento preventivo y debe
mostrar una tendencia al aumento en unidades absolutas, significando menores costos

de la empresa y beneficios al medio ambiente en general.

Se aplica en los procesos de Venta y Postventa, con una frecuencia mensual.
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Cuadro 12. Uso de jabones y detergentes UJD

NOMBRE DEL FORMULA PARA EL ESTANDAR OBJETO, INTERPRETACION Y
INDICADOR CALCULO y UNIDAD APLICACION
DE MEDIDA
Uso de jabones Peso fisico de Indica la eficiencia en el uso de
y detergentes bones elementos de aseo como
uJD = degergemesy(n) <1 contaminantes del agua.
= El indicador debe mostrar una
Peso fisico de tendencia a la disminucibn en
jabones y unidades  absolutas, significando
detergentes (n- menores costos y reduccion de
1) efluentes contaminantes del agua, o
produccion de aguas residuales.
PROCESO:
Venta

Orden de servicio
Rutas de instalacion

RECURSO: agua

AMBITO: Empresa de Telecomunicaciones

FRECUENCIA DE MEDIDA: mensual en litros o0 gramos, como unidades se cancelan

El indicador UJD, busca la medicion del uso de jabones y detergentes y elemento
de aseo en cuanto a su impacto ambiental. A mayo uso mayor impacto por su
incidencia en efluentes de agua contaminante.

El UJD relaciona el peso fisico de jabones y detergentes en un periodo (n)
respecto a la misma medida en el periodo (n-1).

El estandar propuesto debe buscar ser igual a la unidad o menor. Indica la
eficiencia en el uso de elementos de aseo como contaminantes del agua y debe mostrar
una tendencia a la disminucién en unidades absolutas, significando menores costos y
reduccion de efluentes contaminantes del agua, o produccion de aguas residuales, por
parte de la empresa en desarrollo de sus actividades.

Se aplica en los procesos de Venta, Orden de servicio y Rutas de instalacion.

La frecuencia de medida sugerida es mensual, sea en litros o gramos, que en el

indicador unidades se cancelan y arroja medida absoluta.
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Cuadro 13. Incremento de ventas e impacto ambiental IVIA
NOMBRE DEL FORMULA PARA EL ESTANDAR OBJETO, INTERPRETACION Y
INDICADOR CALCULO y UNIDAD APLICACION
DE MEDIDA
Incremento de Indica la eficiencia en venta de los
No. de - .
ventas e suscriptores a servicios ,d_e convergencia (TV,
impacto IVIA = 10dos 10S En Internet, Mévil).
ambiental servicios (n) . El indicador debe mostrar una
Incremento | yengencia positiva al aumento.
No. de absoluto Sin embargo, en términos negativos
suscriptores a significa un incremento del potencial
todos los de impacto ambiental por parte de la
servicios (n-1) empresa.
PROCESO:
Venta

RECURSO: todos

AMBITO: Empresa de Telecomunicaciones

FRECUENCIA DE MEDIDA: mensual o anual.

El Incremento de ventas e impacto ambiental, IVIA, es un indicador que busca
tener en cuenta el namero de suscriptores a todos los servicios en un periodo
determinado (n), respecto al nimero de suscriptores en el periodo anterior.

El incremento absoluto del IVIA indica la eficiencia en venta de los servicios de
convergencia (TV, Internet, Movil). El indicador debe mostrar una tendencia positiva al
aumento, en proporcion al esperado incremento de ventas.

Sin embargo, en términos negativos, el IVIA significa un incremento del potencial
de impacto ambiental por parte de la empresa, en la medida que sus actividades se
incrementan, impacto que estara presente en el comportamiento de los demas
indicadores propuestos.

Se aplica al proceso de Venta. La frecuencia de medida puede ser mensual o

anual.
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CONCLUSIONES

Al proponer y disefar indicadores de Gestion Ambiental enfocados al sector
de telecomunicaciones se identifican los factores importantes que afectan el
desarrollo sostenible y se trazan metas que permiten un mejoramiento en los

procesos de cada una de las empresas involucradas en el tema.

La medicion cualitativa de los posibles impactos en los procesos de cualquier
empresa, en este caso, una empresa de telecomunicaciones convencional a
través del manejo de matrices, permite aclarar y focalizar una gestion de solucion
a las actividades de la empresa, con el fin de lograr un adecuado manejo y

disposicion de los residuos para mitigar la problemética ambiental.

Los diferentes procesos necesitan diferentes enfoques en lo que respecta a
los indicadores, por lo que los mismos deben ser detallados a la hora de
aplicarlos y deben estar parametrizados para la correcta consecucion del
seguimiento y los resultados. Por lo anterior se establece cada uno de los
indicadores ambientales para evaluar la gestion ambiental de las empresas del
sector de las telecomunicaciones, con base en el andlisis de una empresa tipica
de prestacion de servicios de TV (cable), internet (banda ancha), telefonia mavil

(celular) o fija.
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RECOMENDACIONES

. En las organizaciones se deben definir politicas ambientales que permitan la
conciencia ambiental para lograr una administracion mas eficiente que genere

calidad de vida.

. Teniendo en cuenta que el cuidado del medio ambiente nos concierne a todos
no solo es responsabilidad de las organizaciones sino también de los

ciudadanos.

. Es importante que las organizaciones establezcan una relacién entre lo
econémico y lo ambiental para promover un desarrollo sostenible de los

recursos.

Las tecnologias limpias o produccién mas limpia son una alternativa para la

preservacion del medio ambiente y la reduccion de efectos contaminantes.

En los indicadores propuestos pueden cambiar las siguientes variables:

. Periodo de tiempo: se puede estandarizar la auditoria con estos indicadores
en periodos bimensuales, semestrales 0 anuales y no menos de este tiempo

establecido.

. Unidades de medida: pueden cambiar en consecuencia a la que sea utilizada
por los proveedores de cada insumo o por la facilidad de medida que se

presente. Debe contarse con instrumentos de medida acordes a la unidad a la
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que se dirija. Por ejemplo, con una balanza para peso de los elementos, esto con
el fin de mantener control de entradas y salidas de los mismos, en términos

relacionados a los requeridos por el factor a detallar.

Las unidades de medida no deben ser de tipo monetario, ya que estas son

relativas a lo nominal y no a unidades reales.

Los indicadores ambientales deben cefiirse a las caracteristicas especificas
de cada empresa. En caso de hallarse un proceso o un tipo de problema nuevo,
se debera realizar disefio de un indicador que permita su medicion.

Los resultados del seguimiento de indicadores deben llevarse a su control

electronico (excel) con el fin de permitir calculos y proyecciones.

La seccién de contabilidad resulta de importante ayuda en la consecucion de
la cantidad de datos que se adquieren y que son necesarios para el manejo de

estos indicadores.

No debe desvirtuarse el significado de los indicadores de impacto ambiental
con su coincidencia respecto a costos. Si se desea control de costos con

indicadores similares, debe diferenciarse su denominacion.
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GLOSARIO
Aguas residuales: es aquella que procede del empleo de un agua natural o de

la red, en un uso determinado

Bioseguridad: Es el conjunto de medidas preventivas para mantener el control
de agentes quimicos, biolégicos o fisicos. Con lo que se garantiza la prevencion de
efectos nocivos, mientras se asegura que el producto final de los procedimientos
implicados, no atenten contra la salud y seguridad de una comunidad empresarial.

Disposicion de residuos : Proceso por el que los residuos se disponen de
manera definitiva, siguiendo técnicas como la incineracion o relleno sanitario.

Gestion integral : La gestion integral comprende todos los métodos,
procedimientos y acciones desarrollados por la Gerencia, Direccion o Administracion.

Indicadores: son elementos informativos del control de como funciona una
actividad, pues hacen referencia a parametros estables que sirven de magnitud de
comprobacion del funcionamiento de ésta. Son los elementos basicos de las técnicas
de control de gestion.

Indicadores ambientales: Todo conjunto de indicadores constituye un sistema
de sefiales que puede orientar respecto del avance en la consecucion de objetivos y
metas determinados.

MMGO: Modelo para la Modernizacion de la Gestion de las Organizaciones

MIGO: Modelo de Intervencién para la Gestion de las Organizaciones

Residuos Peligrosos: Es aquel residuo que, en funcion de sus caracteristicas
de corrosividad, reactividad, explosividad, toxicidad, inflamabilidad y patogenicidad

Separacion en la fuente: es la recuperacion de materiales reciclables en su

punto de origen.
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