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1. OBIJETIVO

Establecer los lineamientos para planificar, evaluar, aprobar, implementar, controlar y realizar seguimiento a
los cambios que puedan afectar los procesos, servicios, infraestructura, tecnologia, personal, requisitos
legales, aspectos ambientales, peligros y riesgos de Seguridad y Salud en el Trabajo (SST) y demas
componentes del Sistema Integrado de Gestidn (SIG) de la Empresa de Servicios Publicos del Distrito de Santa
Marta — ESSMAR E.S.P., garantizando que dichos cambios se ejecuten de manera controlada, minimizando
los riesgos, asegurando la continuidad operacional, el cumplimiento de los requisitos aplicables y la mejora
continua del desempefio institucional.

2. ALCANCE

El presente procedimiento inicia con la identificacion de una necesidad de cambio derivada de factores
internos o externos que puedan impactar los procesos, servicios, infraestructura, recursos tecnoldgicos,
requisitos legales, estructura organizacional, riesgos, oportunidades o cualquier otro elemento del Sistema
Integrado de Gestidn de la ESSMAR E.S.P.

Comprende las etapas de solicitud, andlisis de impacto, evaluacidn de riesgos, definicién de controles,
aprobacién, planificacién, implementacion, seguimiento, verificacion de resultados y cierre del cambio.

Aplica a todos los cambios temporales. o permanentes que puedan afectar el desempefio de los procesos
estratégicos, misionales, de apoyo y de evaluacién de la Empresa, incluyendo cambios relacionados con:

— Laestructura organizacional.

— Los procesos y procedimientos.

— Los servicios publicos domiciliarios prestados por ESSMAR E.S.P.
— Lainfraestructura fisica.

— Los activos operacionales.

— Los sistemas de informacion y tecnologias de la informacion.
— Los equipos e instalaciones.

— Los requisitos legales y regulatorios.

— Los proveedores y contratistas.

— Los aspectos e impactos ambientales.

— Los peligros y riesgos de Seguridad y Salud en el Trabajo.

— La documentacion del Sistema Integrado de Gestion.

— Los recursos humanos, financieros, técnicos y tecnoldgicos.
— Losriesgos institucionales y oportunidades identificadas.

De igual manera, el procedimiento finaliza con la verificacion de la eficacia del cambio implementado, la
actualizacién de la informacién documentada del Sistema Integrado de Gestidén cuando aplique vy el cierre
formal del proceso de gestion del cambio.
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3. RESPONSABLES

El responsable del seguimiento y control de la adecuada ejecucién de este procedimiento estard a cargo de
la oficina Asesora de planeacidon y Gestidn de la institucidn.

Los responsables (responsable o Rol/Dependencia) de la ejecucion de las actividades estan identificados en
el item 6 (Descripcidn de actividades).

4,

DEFINICIONES

Analisis del Cambio: Proceso mediante el cual se evalua de manera integral una propuesta de cambio
para determinar su impacto sobre los procesos, los servicios publicos domiciliarios, la infraestructura, los
recursos tecnoldgicos, el talento humano, los requisitos legales, los aspectos e impactos ambientales, los
peligros y riesgos de Seguridad y Salud en el Trabajo (SST), la satisfaccién de los usuarios y los demas
componentes del Sistema Integrado de Gestién (SIG) de ESSMAR E.S.P., con el fin de establecer la
viabilidad del cambio, definir los controles necesarios y garantizar su implementacion de forma seguray
planificada.

Proceso responsable del Cambio: Dependencia, proceso o unidad organizacional de ESSMAR E.S.P. que
identifica la necesidad del cambio y asume la responsabilidad de planificar, coordinar, ejecutar,
documentar y hacer seguimiento a su implementacion, asegurando el cumplimiento de los requisitos
técnicos, legales, ambientales, financieros y del Sistema Integrado de Gestidn.

Area Usuaria del Cambio: Dependencia, proceso o grupo de interés interno que recibira el resultado del
cambio implementado y sera responsable de su utilizacidn, operacién, mantenimiento o administracion,
participando en la validacién de su eficacia y funcionalidad cuando corresponda.

Cambio: Toda modificacion temporal o permanente que pueda afectar el desempefio de los procesos, la
prestacion de los servicios publicos domiciliarios, la infraestructura, los activos, la tecnologia, la estructura
organizacional, el talento humano, los procedimientos, la documentacion, los requisitos legales, los
aspectos ambientales, los riesgos de Seguridad y Salud en el Trabajo o cualquier otro componente del
Sistema Integrado de Gestion de ESSMAR E.S.P.

Los cambios pueden originarse por necesidades de mejora, innovacion, cumplimiento normativo,
modernizacidon tecnolégica, reorganizacion administrativa, implementacidn de nuevos proyectos,
acciones correctivas, oportunidades de mejora o decisiones estratégicas.

Gestion del Cambio: Proceso sistematico y documentado mediante el cual ESSMAR E.S.P. identifica,
evalua, planifica, aprueba, implementa, comunica, controla y verifica los cambios que puedan afectar el
Sistema Integrado de Gestion, asegurando que éstos se desarrollen de manera controlada, minimizando
los riesgos, aprovechando las oportunidades y garantizando la continuidad de la prestacion de los
servicios publicos domiciliarios, el cumplimiento de los requisitos legales y la mejora continua
institucional.
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Proyecto: Conjunto de actividades planificadas, coordinadas y controladas, con un alcance, cronograma,
presupuesto y recursos definidos, orientadas a desarrollar, ampliar, modernizar o implementar nuevas
infraestructuras, procesos, tecnologias, servicios, sistemas de informacidn o iniciativas estratégicas que
generen cambios significativos en la operacién o en el Sistema Integrado de Gestién de ESSMAR E.S.P.

Riesgo: Efecto de la incertidumbre sobre el logro de los objetivos institucionales, derivado de la
posibilidad de ocurrencia de un evento interno o externo que pueda afectar la prestacién de los servicios
publicos, el cumplimiento de los requisitos legales, el desempefio de los procesos, la seguridad y salud de
los trabajadores, el medio ambiente, la satisfaccién de los usuarios, la continuidad operativa o la
sostenibilidad de ESSMAR E.S.P. (Decreto 1072 de 2015, Por medio del cual se expide el Decreto Unico
reglamentario del sector trabajo, 26 de mayo 2015, Libro 2, parte 2, titulo 4, capitulo 6, Art. 2.2.4.6.2)

Para efectos del presente procedimiento, el riesgo serd evaluado considerando la probabilidad de
ocurrencia y la magnitud de sus consecuencias, con el propdsito de establecer los controles necesarios
antes de la implementacién del cambio.

Impacto del Cambio: Resultado esperado o no esperado que un cambio puede generar sobre los
procesos, los recursos, los usuarios, la infraestructura, el medio ‘ambiente, la seguridad y salud en el
trabajo, el cumplimiento normativo, los costos, los tiempos de operacion o el desempefio institucional de
ESSMAR E.S.P.

Plan de Gestion del Cambio: Documento.mediante el cual se establecen las actividades, responsables,
recursos, cronograma, riesgos, controles, mecanismos de comunicacion y criterios de seguimiento
necesarios para implementar un cambio de manera controlada y verificar posteriormente su eficacia.

Partes Interesadas: Personas, grupos u organizaciones que pueden afectar, verse afectados o percibirse
afectados por un cambio implementado en ESSMAR E.S.P., tales como usuarios, autoridades de vigilancia
y control, colaboradores, contratistas, proveedores, entes territoriales, organismos ambientales y demas
actores relacionados con la prestacion de los servicios publicos.

Seguimiento del Cambio: Proceso mediante el cual se verifica que el cambio implementado cumpla los
objetivos propuestos, que los riesgos identificados permanezcan bajo control, que se hayan
implementado las acciones definidas en el plan de gestidn del cambio y que no se generen efectos
adversos sobre el Sistema Integrado de Gestidn ni sobre la prestacidn de los servicios de ESSMAR E.S.P.

SST: Sigla utilizada para referenciar Seguridad y Salud en el Trabajo, que es la disciplina que trata de la

prevencion de las lesiones y enfermedades causadas por las condiciones de trabajo, y de la proteccién y
promocién de la salud de los trabajadores.
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ESTRATEGICO

5. GENERALIDADES

5.1

5.2

53

La Gestion del Cambio en la Empresa de Servicios Publicos del Distrito de Santa Marta — ESSMAR E.S.P.
constituye un proceso preventivo, sistematico y documentado, mediante el cual se identifican, evaltan,
planifican, implementan y controlan los cambios que puedan afectar el desempefio institucional, la
prestacion de los servicios publicos domiciliarios, la continuidad operacional, el cumplimiento de los
requisitos legales y reglamentarios, asi como la eficacia del Sistema Integrado de Gestidn (SIG).

Todo cambio deberda ser analizado antes de su implementacidon, considerando los riesgos,
oportunidades, recursos requeridos, responsabilidades, impactos potenciales y controles necesarios
para garantizar que su ejecuciéon no comprometa la calidad del servicio, la seguridad y salud de los
trabajadores, la proteccion del medio-ambiente, |a satisfaccién de los usuarios ni el cumplimiento de los
objetivos institucionales.

Aspectos que deben evaluarse durante la Gestidon del Cambio

Como parte del andlisis del cambio, ESSMAR E.S.P. debera evaluar, segun corresponda, los impactos que éste
pueda generar sobre uno o varios de los siguientes aspectos:

a.

Sistema Integrado de Gestidn

La estructura organizacional y los procesos institucionales.

La caracterizacidn de procesos, procedimientos; instructivos y demas informacidn documentada.
Los objetivos, indicadores y planes institucionales.

Los controles operacionales establecidos.

La integridad y eficacia del Sistema Integrado de Gestidn.

b. Riesgos institucionales

El cambio debera considerar la identificacién, valoracion y tratamiento de los riesgos y oportunidades
asociados, incluyendo aquellos relacionados con:

Riesgos estratégicos.

Riesgos operacionales.

Riesgos financieros.

Riesgos tecnoldgicos.

Riesgos de cumplimiento.

Riesgos reputacionales.

Riesgos asociados a la continuidad del servicio.

NOTA: Cuando el cambio modifique controles existentes o genere nuevos riesgos, éstos deberan incorporarse
en las matrices institucionales correspondientes.
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c. Seguridad y Salud en el Trabajo (SST)
Antes de implementar un cambio debera verificarse su impacto sobre:

— Laidentificacion de peligros.

— La evaluacién y valoracidn de riesgos.

— Las medidas de intervencion y control.

— Los procedimientos de trabajo seguro.

— Los equipos, herramientas e infraestructura.
— Las condiciones de trabajo.

— Los contratistas y personal externo.

— Los elementos de proteccién personal.

— Los planes de emergencia.

— La capacitacién y competencias del personal.

d. Infraestructura, activos y tecnologia
El analisis debera considerar los efectos del cambio sobre:

— Redes de acueducto y alcantarillado.
— Estaciones de bombeo.

— Plantas de tratamiento.

— Equipos electromecdnicos.

— Vehiculos.

— Infraestructura administrativa.

— Equipos de laboratorio.

— Sistemas de informacion.

— Equipos informaticos.

— Software institucional.

— Plataformas tecnoldgicas.

— Ciberseguridad y disponibilidad de la informacidn.

e. Prestacion de los servicios publicos
Se deberd evaluar el impacto del cambio sobre:

— La continuidad del servicio.

— Lacalidad del agua suministrada.

— La continuidad del sistema de alcantarillado.
— Los tiempos de respuesta a los usuarios.

— Laatencion de PQRSD.

— Losindicadores operacionales.

— Los acuerdos de niveles de servicio.

— La satisfaccidon de los usuarios.
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f. Talento Humano
Cuando el cambio afecte la organizacién del trabajo deberd analizarse:

— Funciones.

— Responsabilidades.

— Competencias.

— Cargas laborales.

— Necesidades de capacitacion.
— Comunicacién organizacional.
— Gestioén del conocimiento.

— Cambio cultural.

g. Requisitos legales y otros requisitos
Previo a la implementacién del cambio deberd verificarse el cumplimiento de:

— Legislacion vigente.

— Regulacién emitida por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.

— Normatividad ambiental.

— Normatividad laboral y de Seguridad y Salud en el Trabajo.
— Requisitos contractuales.

— Requisitos de los entes de control.

— Normas técnicas aplicables.

— Politicas institucionales.

h. Innovacién y mejora
La Gestion del Cambio también aplicara para:

— Nuevos servicios.

— Nuevas tecnologias.

— Nuevos procesos.

— Automatizacion de actividades.

— Digitalizacién de procesos.

— Implementacion de nuevos sistemas de informacion.
— Mejoras operacionales.

— Proyectos estratégicos.

— Reingenieria de procesos.

— Acciones derivadas de auditorias.

— Acciones correctivas y oportunidades de mejora.
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5.4

5.5

5.6

De conformidad con lo establecido en el Decreto 1072 de 2015 (articulo 2.2.4.6.26) y en los
lineamientos del Sistema Integrado de Gestién de ESSMAR E.S.P., todo cambio que pueda afectar los
procesos, la prestacién de los servicios publicos domiciliarios, las condiciones de trabajo, la
infraestructura, la tecnologia, el medio ambiente o la seguridad y salud de los trabajadores debera ser
comunicado oportunamente a las personas involucradas antes de su implementacion. Asimismo, la
Empresa garantizara la socializacién, capacitaciéon o entrenamiento requerido para asegurar que el
personal comprenda el alcance del cambio, los nuevos controles, los riesgos asociados, las
responsabilidades asignadas y las medidas necesarias para su correcta aplicacidn, contribuyendo asi a
la continuidad de la operacién, el cumplimiento de los requisitos legales y la eficacia del Sistema
Integrado de Gestion.

Este es un procedimiento que hace parte del Sistema Integrado de Gestién de la ESSMAR E.S.P. “SIGES”
y, se elaboré teniendo en cuenta los lineamientos definidos en la'SI-G01 Guia de Elaboracién y Control
de Documentos y Registros.

Las comunicaciones internas que se deprendan con ocasién a la aplicacién de este procedimiento se
tramitaran siguiendo los lineamientos definidos en el GD-P01 Procedimiento Comunicaciones oficiales

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

., .. Responsable o .
No. Descripcion de la Actividad P . Registros
Rol/Dependencia
Identificar las necesidades de cambio:
Realiza andlisis de los cambios sobrevinientes. Si el -
} ) Oficina Asesora de
cambio es de orden interno o externo; para ello se hace ., L. SI-F02
L ; ] . Planeacién Estratégicay e
analisis de las posibles causas y consecuencias o impacto Gestion Regulatoria Analisis
1 | quegeneraen lossistemas de gestidn, para ello se debera /Gestion Planeacion técnico de
diligenciar SI-FO2 Analisis técnico de gestién del cambio. (s L gestion del
Estratégica y Gestion .
. cambio
. . .. Regulatoria
Nota: Se aplica el SI-FO2 Andlisis técnico de gestion del
cambio SOLO a las acciones disruptivas que puedan
presentarse.
Socializar el cambio y determinar los procesos, recursos
y partes interesadas impactadas:
Aprobado el andlisis del cambio, el lider del proceso
deberda comunicar oportunamente la propuesta a las
, |areas involucradas y al Proceso a la oficina asesora de Lider del Proceso N/A
planeacién y Gestién Regulatoria, con el fin de identificar | Responsable del Cambio
conjuntamente los procesos, recursos, infraestructura,
sistemas de informacidn, requisitos legales, controles
operacionales y partes interesadas que puedan verse
afectados. Cuando aplique, se definiran las necesidades
de capacitaciéon, actualizacion  documental vy
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Py - Responsable o .
No. Descripcion de la Actividad P . Registros
Rol/Dependencia

comunicacion institucional antes de iniciar la

implementacién.

Implementar el Plan de Gestién del Cambio:

Ejecuta las actividades definidas de acuerdo con los

propdsitos institucionales convenidos y el Plan de

Gestion del Cambio programado,  garantizando

efectividad y eficacia en los resultados.

. p. . Proceso
3 | Nota: Durante la implementacién se debera asegurar-la . N/A
. e ” & Responsable del Cambio

disponibilidad de recursos, ‘el cumplimiento de los

requisitos legales, la actualizacion de la informacion

documentada, la ejecucion de las capacitaciones

requeridas y el seguimiento permanente al desarrollo del

cambio. Cuando se presenten desviaciones, deberan

implementarse las acciones correctivas o preventivas

correspondientes.

Verificar la eficacia del cambio y realizar el cierre:

. - . . Lider del Proceso

Realiza el seguimiento, control y ajuste al plan de cambios .

i Responsable del Cambio SI-FO2
verificando el logro de los resultados esperados vy
registrados en el SI-FO2 Analisis técnico de gestion del Andlisis

4 . Oficina Asesora de técnico de
cambio .. . .
Planeacién Estratégicay | gestion del
. Gestion Regulatoria cambio
Nota: Si los resultados generados NO cumplen con la -, & .,

. . . /Gestion Planeacion
unidad de propdsitos que se busca, se devuelve al paso , .

. . i Estratégica y Gestion
anterior (Paso No. 3) y finaliza el procedimiento. .
Regulatoria

7. BASE LEGAL

Descripcion de articulos, capitulos o
Tipo de Entidad que Ne Fecha de o el
. e s . ., partes de la Norma que aplican al
Norma Emite Identificacion | Expedicion
documento
Articulos 49, 79, 209 y 365 al 370,
Asamblea L : L - .
L . Constitucion relacionados con la funcién administrativa,
Constitucion Nacional - 9 - .
- . Politica de 1991 la prestacion eficiente de los servicios
Politica Constituyent . . - . .
o Colombia publicos, la proteccion del medio ambiente
y la responsabilidad del Estado.
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Tipo de Entidad que Ne Fecha de Descripcidn de articulos, cap_ltulos o
. e s . .. partes de la Norma que aplican al
Norma Emite Identificacion | Expedicion
documento
Establece el régimen de los servicios
Le Congreso de Ley 142 de 11dejulio F;sbll)cnossabilida(:i(zansmllcliinoslas (Zm resl:z
y la Republica 1994 de 1994 P . Mpres:
prestadoras para garantizar la eficiencia,
calidad y continuidad del servicio.
Disposiciones relacionadas con el servicio
— publico de energia eléctrica que aplican
Congreso de Ley 143 de 11 dejulio .
Ley la Repuiblica 1994 de 1994 F:uando ESSMAR  E.S.P. lanlnlstra
infraestructura electromecanica 0
sistemas asociados.
Libro- 2, Parte 2, Titulo 4, Capitulo 6.
Especialmente el articulo 2.2.4.6.26, que
Decreto establece la obligacién de implementar un
Unico Ministeriodel | Decreto 1072 | 26 de mayo . g .. P .
. ) procedimiento para la Gestion del Cambio,
Reglamentari Trabajo de 2015 de 2015 .

o evaluar riesgos, adoptar controles antes de
laimplementacion e informar y capacitar a
los trabajadores.

Adopta el Modelo Integrado de Planeacion
Presidencia Decreto 1499 1.1 de y G.estl.on (MIPG), qugntan.qo la ggstlon
Decreto dela de 2017 septiembre | institucional, la administracion del riesgo,
Republica de 2017 el mejoramiento continuo y la gestién por
procesos.
Numeral 6.3 Planificacion de los cambios,
Norma 23 de asi como los numerales 4,5, 6,7,8,9y 10
- NTC ISO . . -
Técnica ICONTEC 9001:2015 septiembre | relacionados con la gestion por procesos,
Colombiana ' de 2015 enfoque basado en riesgos, control
operacionaly mejora continua.
Numerales 6.1 y 8.1 relacionados con la
Norma 23 de planificacién de acciones para abordar
- NTC ISO . i ) .
Técnica ICONTEC 14001:2015 septiembre | riesgos y oportunidades, gestion de
Colombiana ’ de 2015 aspectos ambientalesy control de cambios
que puedan generarimpactos ambientales.
Numeral 8.1.3 Gestion del Cambio,
relacionado con la identificacién de
Norma NTC ISO 12de eligros, evaluaciéon de riesgos
Técnica ICONTEC marzode | P80 gos ¥
. 45001:2018 establecimiento de controles antes de
Colombiana 2018 . i o
implementar cambios organizacionales,
tecnoldgicos, operacionales o legales.
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%

DOCUMENTOS RELACIONADOS

SI-GO1 Guia Elaboracién y Control de Documentos y Registros

GD-P01 Procedimiento de Comunicaciones oficiales

SI-PO5 Procedimiento Toma de Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora

ISO 9001:2015 “Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos”

ISO 14001:2015 “Sistemas de Gestién Ambiental. Requisitos Con Orientacion Para Su Uso”.

45001:2018 “Sistemas de Gestion de seguridad y Salud en el Trabajo. Requisitos Con Orientacion Para Su
Uso”.
Modelo Integral de planeacién y Gestion MIPG.

”n

9. REGISTROS Y/O FORMATOS

Identificacion U T Proteccion L
(Archivo de gestion) Recuperacion (Accion
clasificacion cumplido el
Cadigo Lugary | Tiempode | Responsable de ( . P
Nombre . .. . para consulta) tiempo de
Formato Medio | Retencion Archivarlo .,

retencion)

Andlisis
SI-F02 técnicode | Grupo N Por Codigo y
| TRD
gestion del SIG RS FRO Fecha
cambio
10. CONTROL DE CAMBIOS
Version Fecha Item Descripcion
Modificado P
N/A N/A
N/A N/A
/ / N/A N/A
11. ANEXOS
Si aplica
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