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RESUMEN

Existen actualmente diversos modelos de gestibn que las organizaciones estan
adoptando como referencia para encaminar sus procesos hacia lo que se denomina
Excelencia; en este sentido Aguas de Valladolid, S.A. consciente de su
responsabilidad social corporativa ha desarrollado un modelo que aporta valor a la
organizacién e integra entre otros: los sistemas de gestion de la calidad ISO
9001:2008 y gestion ambiental, segun 1ISO 14001:2004, motivo por el cual el objetivo
general del presente trabajo fin de master se centra en revisar y actualizar la
documentacion de la empresa conforme con las normas objeto de auditoria a fin de
renovar los certificados de los sistemas de gestién.

Palabras claves: calidad, medioambiente, auditoria, ISO 9001:2008, ISO 14001:2004.

ABSTRACT

Currently there are sundry management models which organizations are adopting as
reference to guide their process to excellence. To achieve this goal Aguas de
Valladolid, S.A. aware of its corporative social responsibility has developed a
management model that provides value to the organization and integrates 1SO
9001:2008 Quality Model and ISO 14001:2004 Environment Model. Therefore the
general objective of this Final Master Work is focused on review and update the
company documentation related to the audit rules in order to renew the management
systems certification

Keywords: quality, environment, audit, ISO 9001:2008, ISO 14001:2004
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CAPITULO |

Introduccion

Motivo del trabajo

El informe desarrollado se presenta como parte de los requisitos requeridos
para optar al Titulo Oficial de Técnico Superior en Prevencion de Riesgos Laborales,
Calidad y Medio Ambiente, especialidades: Seguridad industrial, Higiene industrial,
Ergonomia y Psicosociologia aplicada; otorgado por la Universidad de Valladolid. En
él se enfocan los aspectos méas importantes durante el periodo de practicas entre los
meses de marzo hasta abril de 2016 en la empresa Aguas de Valladolid S.A.

Identificacidén de la empresa

Aguas de Valladolid es la compafiia que gestiona el servicio integral de aguas
del municipio Valladolid, que junto con otros municipios llevan un trabajo
mancomunado para asegurar la calidad del suministro de agua potable a la
comunidad, asi como la gestién del agua residual.

La adjudicacion definitiva para la gestién del servicio mediante acuerdo del
Pleno del Excmo. Ayuntamiento a esta empresa tuvo lugar el 27 de junio de 1997. A
partir de la fecha, la nueva empresa concesionaria en su labor para una gestion
integrada del abastecimiento de agua y la conduccidon de aguas residuales en
Valladolid, ha realizado un esfuerzo inversor para dotar de las mas modernas técnicas
de control y explotacion al sistema gestionado. De este modo se han abordado
importantes actuaciones como: la implantacion de un sistema de informacion
geografica; sistemas de telegestion de las redes mediante controles centralizados con
nuevas estaciones de control remoto que suministran la informacion necesaria para
agilizar y optimizar los pardmetros de explotacion de los sistemas adscritos; gestion
informatizada de las facturaciones a los abonados, etc.

Actualmente, entre sus competencias directas se encuentran:

= Abastecimiento de agua potable: captacion, almacenamiento, tratamiento y
distribucion de agua potable a domicilio.

= Saneamiento: alcantarillado y depuracion del agua residual.
= Realizacion de ensayos.

= Gestidn de abonados: atencién al usuario de los servicios, emision de recibos,
instalacion y conservacion de contadores, lectura de contadores, facturacion.

A continuacién se describen de forma general los procesos productivos
llevados a cabo por esta empresa:
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Inicialmente se realiza la Captacion del agua a través de tomas superficiales y
subterraneas, en el caso de Valladolid se realizan del Canal de Castilla y del rio Duero.
Posteriormente se lleva a cabo el proceso de Potabilizacion, donde se trata el agua
que llega a las Estaciones de Tratamiento de Agua Potable (ETAP) Las Eras y San
Isidro, utilizando técnicas rigurosas y supervisadas que cumplen con los requisitos
sanitarios y los altos estandares de calidad establecidos por la Organizacion Mundial
de la Salud, la Union Europea y las autoridades competentes espafiolas, con la
finalidad de garantizar su potabilidad y consumo.

Una vez potabilizada, se realiza el Transporte del agua que se hace llegar con
la presion necesaria a los tanques de almacenamiento ubicados a distintas cotas de
elevacion por todo el territorio, durante las 24 horas del dia, los 365 dias del afio; este
transporte se realiza mediante tuberias y centrales de bombeo. A continuaciéon se
realiza la Distribucién del vital liquido, siendo esta la etapa final de su recorrido hasta
llegar a cada vivienda, fabrica y campo para ser consumida.

Luego de realizado el consumo en las distintas actividades urbanas e
industriales, el vertido generado es conducido a la red de alcantarillado que facilita la
recogida de las aguas residuales y pluviales, para ser transportadas hasta la estacién
depuradora (EDAR). Con la finalidad de completar el ciclo del agua, la estacion
depuradora de aguas residuales (EDAR) somete a las aguas residuales a un
Tratamiento en virtud del cual adquieren las caracteristicas impuestas en la
legislacién vigente. Este tratamiento se efectia mediante un conjunto de procesos
unitarios fisicos, quimicos y bioldgicos. En ultimo lugar se realiza el Reciclaje que
permite dar al agua tratada usos secundarios, como el riego de jardines o agricola, de
vias publicas o de fuentes ornamentales, en la figura 1 se observa el ciclo del agua en
Valladolid.

Figura 1. Ciclo urbano del agua en Valladolid. Fuente: Aguas de Valladolid (2016).
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Como resultado de su proceso productivo, Aguas de Valladolid ofrece sus
servicios a unas 340.000 personas que viven en la zona de contrato, con un total de
unos 117.000 abonados y 164.000 usuarios a los que se suministra aproximadamente
37 Mm?® anuales, se cuenta con una capacidad maxima de depuracién alrededor de
95 Mm? anuales, contando para ello con una plantilla aproximada de 170 empleados
(ver anexo B).

Igualmente la gestion de la empresa se encuentra alineada con la filosofia de
mejora continua, considerando a través de sistemas de gestién integrados (ver anexo
A) los principios de las Normas ISO 9001:2008, ISO 14001:2004, ISO 22000:2005 e
ISO 50001:2011, con la finalidad de satisfacer los requerimientos de los clientes,
asegurar la calidad de los procedimientos y productos, potenciar los resultados
empresariales y estimular el bienestar de los trabajadores, promoviendo ademas un
modelo de desarrollo sostenible, dentro del marco legal vigente.

Lugar de realizacion

El presente Trabajo Fin de Méaster en adelante TFM, modalidad practica se
desarrollé6 en el Departamento de Sistemas de Gestion de la empresa Aguas de
Valladolid, S.A., ubicado en la sede de ETAP Las Eras C/ Eras s/n, 47009, Valladolid.

Entre las actividades llevadas a cabo por este departamento se mencionan las
siguientes:

= Asesorar en la implantacion, mantenimiento y mejora de los sistemas de
gestién, a través de las aplicaciones informéaticas respectivas.

= Planificar anualmente las auditorias internas y externas de los sistemas de
gestién, coordinar su ejecucion e informar a la direccion de los resultados.

= Controlar las no conformidades del sistema de gestién.

= Preparar y coordinar la documentacion de andlisis en los comités de sistemas
de gestion de Aguas de Valladolid.

= Elaborar y mantener actualizada la documentacion del sistema de gestion que
le hayan sido asignados, entre otras.

Departamento A2 po
Sistemas de -
Gestién |

oy &
Y.
2 4 g

o4 N g R 4~ | ‘ < s |
Figura 2. Ubicacién geogréfica de Aguas de Valladolid, S.A. Fuente: Google
Earth (2016).
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Estructura organizativa
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Figura 3. Estructura organizativa de Aguas de Valladolid, S.A. Fuente:
Organigrama Aguas de Valladolid. Gestor Gesdocal (2016).

Tutores

Tutor Empresarial
Las practicas estuvieron supervisadas por D? Margarita Madrazo Escudero,

Licenciada en Ciencias Ambientales, Técnico Superior en Prevencion de Riesgos
Laborales y responsable de Sistemas de Gestion.

Tutor Académico
Las practicas y TFM estuvieron supervisados por D2 Maria Piedad Lopez-

Romero Gonzélez, profesora del Master Oficial: Gestiéon de la PRL, Calidad y Medio
Ambiente, de la Escuela de Ingenierias Industriales, en la Universidad de Valladolid.
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CAPITULO Il

Justificacion y Objetivos

Proyecto u oportunidad

Aguas de Valladolid, S.A., en su compromiso de garantizar la mejora continua
en la gestion integral del agua, asi como la conservacién del medio ambiente, ha
certificado sus procesos de gestién conforme las Normas Técnicas 1ISO 9001:2008,
ISO 14001:2004, ISO 22000:2005, ademas tiene asumido el compromiso de
desarrollar sus actividades estableciendo como valores esenciales la seguridad y
salud de las personas entre estos: los trabajadores, clientes, proveedores, contratistas
y otros colaboradores, por lo cual se encuentra certificada bajo la OHSAS 18001:2007.

En el orden de las ideas, se planific6 para el mes de abril del afio 2016, la
auditoria externa de seguimiento para renovacion de los certificados de gestion de la
calidad (1ISO 9001:2008) y gestién ambiental (ISO 14001:2004), cuyo objetivo principal
fue llevar a cabo la evaluacién de certificacién y buscar evidencias positivas, para
garantizar que todos los elementos de la propuesta de alcance de la certificacion y los
requisitos completos de las normas de gestion estuvieran siendo abordados con
eficacia por el sistema de gestion de la organizacion, ademas de identificar potenciales
areas de mejora; igualmente verificar que el sistema estuviera demostrando la
capacidad de apoyo al logro de los requisitos legales, reglamentarios y contractuales
segun el caso.

Por ese motivo, las practicas surgen como oportunidad de colaborar en el
departamento de sistemas de gestion a fin de actualizar los procedimientos, revisar
registros asociados a cada departamento, asi como los resultados de auditorias
internas previas con la finalidad de adecuar el sistema al plan de evaluacion definido.

Objetivos
Objetivo General

Revisar y actualizar la documentacion de los sistemas de gestion en Aguas de
Valladolid S.A., conforme los requerimientos de la auditoria de seguimiento.

Objetivos Especificos

1. Conocer los diferentes procesos que se realizan en la empresa.

2. ldentificar las herramientas empleadas en la empresa para la gestién
documental.

3. Realizar la adecuacién de los documentos existentes para su conformidad con
las normas pertinentes objeto de auditoria de los sistemas de gestién, en cada
uno de los departamentos de la empresa.

4. Definir acciones preventivas y/o correctivas orientadas a subsanar las no
conformidades y oportunidades de mejoras detectadas en la auditoria de
seguimiento realizada.

Master Oficial en Gestion de la PRL, Calidad y Medio Ambiente Pégina 5



CAPITULO Il

Medios utilizados

Medios materiales

a) Instalaciones de las empresa Aguas de Valladolid, S.A., ETAP las ERAS,
donde se realizaron las practicas. Igualmente se visitaron las demas
instalaciones de la empresa entre estas: ETAP San Isidro, EDAR de Valladolid
y oficina de Atencion al Cliente, con la finalidad de realizar reuniones con los
jefes y encargados departamentales para actualizar la informacién de los
sistemas de gestion.

b) Ordenador: utilizado para el registro y actualizacion de documentacién en linea,
para lo cual fue requerido el navegador Internet Explorer en su Ultima version.

c) Para el procesamiento y andlisis de la informacion se utilizaron programas
informaticos como Microsoft Word y Microsoft Excel. Estas herramientas se
utilizaron para recopilar informacion y estructurar el disefio de los
procedimientos.

d) Para facilitar la comunicaciéon interna se contdé con el acceso a correo
electrénico personal corporativo.

e) Legislacion de aplicacién estatal, autonémica y local vigente: normas,
documentos de referencia y evaluacion del cumplimiento.

f) Normativa Técnica Internacional ISO:
=  UNE-EN ISO 9001:2008: Sistemas de gestién de la calidad. Requisitos
= UNE-EN ISO 14001:2004: Sistemas de gestion ambiental. Requisitos con

orientacion para su uso.

g) Sistemas informaticos para el control documental de los sistemas de gestion de
calidad, prevencion de riesgos laborales y gestion ambiental, como:

e GESDOCAL AQUONA: herramienta para la informacion y gestién de flujos
de comunicacion de Aguas de Valladolid, S.A.

e GESDOCAL SECTORIAL: herramienta para informacién y gestion de flujos
de comunicacion del Grupo Suez.

e EVAM: herramienta para la evaluacion de aspectos ambientales.

e SIGECAL: herramienta para la gestion de no conformidades.

¢ PRG: herramienta para implementar acciones de mejora.

Medios humanos

Se contd con la orientacion de la tutora empresarial D? Margarita Madrazo.
Asimismo se realizaron reuniones con los jefes de departamentos y direccion para la
revision de la documentacion de los sistemas de gestion. De igual manera, la tutora
académica D? Maria Piedad- Lopez Romero Gonzalez, fue una pieza fundamental
para el desarrollo y presentacion del TFM.

Master Oficial en Gestion de la PRL, Calidad y Medio Ambiente Pégina 6



CAPITULO IV

Metodologia

Sistemas gestion de la calidad 1SO 9001:2008 y gestion ambiental 1SO
14001:2004

Inicialmente se identificaron los procesos de la empresa, asi como la estructura
documental de los sistemas de gestion aplicable a todas las unidades operativas que
integran Aguas de Valladolid, la cual se encuentra diferenciada en tres niveles
descritos a continuacion:

a) Nivel 1. Manual de la calidad: expone la forma de interpretar y aplicar cada uno
de los apartados de la norma ISO 9001: 2008, ademds de establecer la politica
y criterios generales de calidad de la empresa, mediante la definicion de las
actividades que se deben realizar para garantizar el correcto funcionamiento.
En el manual se especifican los documentos de presentacion de cada unidad
operativa, asi como el campo de aplicacibn de cada una, igualmente se
representa el organigrama y la descripcion de los puestos de trabajo.

b) Nivel 2. Procedimientos: se ubican los procedimientos sectoriales, asi como los
operativos de cada unidad que se apruebe aplicar, aqui se describen las
actividades (procesos) desarrolladas por la unidad operativa.

c) Nivel 3. Instrucciones, planes y otros documentos complementarios: este nivel
desarrolla los procedimientos, donde se ubican:
¢ Instrucciones de trabajo: describen actividades con influencia directa sobre

el servicio prestado. En las instrucciones se describe paso a paso como
debe realizarse una actividad concreta.

e Instrucciones de ensayo: establecen el método utilizado para la realizacion
de un determinado ensayo sobre el producto. Las instrucciones de ensayo
pueden definirse internamente o bien por métodos oficiales.

¢ Plan de mantenimiento: agrupa elementos de las instalaciones y equipos de
inspeccion, medicion y ensayo sujetos a mantenimiento preventivo.

¢ Plan de emergencia: en este plan se recogen situaciones en las que la
unidad operativa afectada tiene que efectuar actuaciones no habituales en
sus instalaciones ante riesgos potenciales.

De igual forma en este nivel se incluyen el plan de calidad, plan de
formacion, plan de calibracién, guias, manuales de referencia, etc.

Toda la documentacion, procedimientos, formatos, normas, instructivos para
consulta, resguardo, control y utilizacion de dicha documentacion en la organizacion,
se realiza a través del sistema informatico Gesdocal, el cual tiene dos perfiles: perfil de
lector donde los usuarios tienen acceso sélo de modo consulta, es decir, pueden leer
documentos y también distribuirlos y perfil de gestor donde los usuarios ademas de
las funcionalidades del lector, pueden participar en el circuito de elaboracion /
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comprobacion / aprobacion de documentos, permitiendo trabajar en el proceso de
mejora continua.

A continuacién se explica de forma breve, el proceso de manejo de
documentacién dentro del sistema necesario para el registro y validacion dentro de la
organizacion, lo que permite que todas las areas manejen la informacion:

= Nuevo documento: los documentos son creados desde archivos importados,
plantillas, documentos mas recientes del Gesdocal, o0 documentos obsoletos.

= Editar _documentacién: los documentos son editados utilizando cualquier
aplicacion administrativa aprobada por la aplicacién de extensiones de ayuda
de Gesdocal, en este caso la aplicacion enviard un mail, avisando a los
participantes autorizados que existe pendiente la comprobacién / aprobacién
de un nuevo documento (o revision de uno ya existente). Después de que la
edicion ha sido finalizada, el documento es liberado para revision o aprobacion.

= Revisién de documentacién: los documentos pueden ser revisados por otros
responsables autorizados, antes de ser enviados para su aprobacion;
permitiendo recopilar sugerencias y hacer correcciones finales.

= Proceso de aprobacién de documentacion: una vez liberado el documento,
todas las revisiones necesarias son aprobadas por una lista de individuos o
grupos de personas de algun area en especifico. Después de que todos los
participantes en el proceso aprueban el documento, este es publicado. Si algun
documento es rechazado en cualquier etapa, serd devuelto al editor con las
razones de devolucion.

= Publicaciéon de documentacion: cuando los documentos son publicados, estos
se vuelven accesibles para aquellos que tienen acceso al sistema a través del
perfil lector, es decir, no es necesario reemplazar documentos en papel. El
historial de revisién es creado automaticamente, los documentos pueden ser
reeditados en cualquier etapa.

= Retiro de documentacion: los documentos que ya no seran aplicables pueden
ser retirados como documentacion obsoleta.

El procedimiento explicado para el manejo de la documentacién sirvi6 como
guia para verificar la documentacién de los diferentes departamentos, valiendo como
base para el desarrollo del TFM.

De acuerdo con los requerimientos a ser evaluados, se elaboraron listas de
chequeo para cada departamento; para tal fin, se concertaron reuniones con cada jefe
responsable y encargados de areas para actualizar la informacion requerida de los
sistemas de gestion previo a la auditoria, asimismo, verificar el seguimiento y control
de las no conformidades abiertas y las acciones de mejora establecidas.

En la figura 4, se evidencian los procesos llevados a cabo en Aguas de
Valladolid, a través de la herramienta informatica Gesdocal Aquona.
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Figura 4. indice de procesos de Aguas de Valladolid. Fuente: Gesdocal Aquona

(2016).

La verificacion de la documentacion siguié el mismo patrén para todos los
departamentos, contrastando la informacion reflejada en los documentos con la
metodologia empleada para el desarrollo de las actividades. A continuacion en la tabla
1 se indica la revisién realizada en el area de gestion comercial, especificamente en el

departamento de atencién al cliente:

Tabla 1.

Verificacién de documentacion subproceso contratacion.

SUBPROCESO CONTRATACION

NORMA ISO DE
DOCUMENTO | penyisiTos | REFERENCIA/NORMA
O Urann B e LEGAL/DOCUMENTO | OBSERVACIONES | CUMPLE
INTERNO
¢ Plazos para

informar de

presupuesto de

obra (méaximo 15

dias).

* Plazos para Procedimiento ropio
PS_C7_C_.O,1 realizar las Ot_’ras PS-C7-C-01 PP Sin observaciones SI
Contratacion de acometidas .
; Contratacion

(15 dias

naturales a partir

de la aceptacion

del presupuesto

por parte del

cliente).
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SUBPROCESO CONTRATACION

DOCUMENTO
DEL SISTEMA
A REVISAR

REQUISITOS
EXIGIDOS

NORMA ISO DE
REFERENCIA/
NORMA
LEGAL/DOCUMENTO
INTERNO

OBSERVACIONES

CUMPLE

Documentacion
asociada a la
contratacion.

Documentos
necesarios a
entregar en
caso de:
oAlta
doméstica e
industrial.
o Cambio
titular.
o Subrogacion
oBaja
oObras
oSolicitud de
acometidas

de

Reglamento del
Servicio Municipal de
Abastecimiento de
Agua Potable y
Saneamiento de
Valladolid

Sin observaciones

Sl

Criterios de
aceptabilidad
en gestion

comercial

Cumplimiento
de plazos
para:
oElaboracién
presupuesto
oPlazo de
realizacion
de
acometidas
oPlazo de
lecturas
oTiempo de
aviso previo
a cortes
programados
oPlazo de
respuesta a
quejas
oPlazo previo
para avisos
de
Suspension
del
suministro

Procedimiento  propio
PS-C7-C-01
Contratacion

Se adapté el
documento “PS-C7-
c-01” a la
sistematica actual
de no realizacion
del presupuesto

No
(modifica
cion de
criterios)

Cuadro de

precios

Publicacién en
vigor en la
pagina web de
la empresa

Reglamento del
Servicio Municipal de
Abastecimiento de
Agua Potable y
Saneamiento de
Valladolid

Desde el afio 2014
no se ha hecho
ninguna
modificacién

SI
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SUBPROCESO CONTRATACION

NORMA ISO DE

DOCUMENTO REFERENCIA/
DEL SISTEMA R;%g%ggs NORMA OBSERVACIONES | CUMPLE
A REVISAR LEGAL/DOCUMEN
TO INTERNO
Se revisaron 5
solicitudes de forma
aleatoria,
verificando la
conformidad de los
documentos
consignados con lo
reflejado en
sistema. Casos en
estudio:
o Solicitud de alta
., en el servicio
e Documentacion e requiera
consignada por | Reglamento del q .
. . . acometida
el cliente | Servicio Municipal Solicitud de alta
Solicitud de cuando solicita | de Abastecimiento © .
. . en el servicio Si
acometida la acometida, | de Agua Potable y
. que ya tenga
de acuerdo con | Saneamiento de ) 8
. . acometida  sin
la normativa | Valladolid
vigente contador
9 oSolicitud ~ de
baja: lectura de
contador,
factura de
liquidacion,
retirada y
entrada del
contador a
depdsito(o
guardado en
custodia durante
minimo 3 afios)
e Competencias
Definicion de necesarias en .
L Se revisaron todas
Puestos de cada Puesto de | Procedimiento las DPT del
Trabajo (DPTSs) Trabajo (DPT) | propio PS-F-01 Sl
. . departamento  de
del orientadas a la | Formacion clientes
departamento NT ISO
9001:2008
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SUBPROCESO CONTRATACION

NORMA ISO DE

DOCUMENTO REFERENCIA/
DEL SISTEMA RE)(?Il(J;II%I'CI')(;S NORMA LEGAL/ | OBSERVACIONES | CUMPLE
A REVISAR DOCUMENTO
INTERNO
Reglamento del
Otros Servicio Se comprob6 el
requisitos  no ) Municipal de | cumplimento de S|
contemplados Abastecimiento | todo los requisitos
anteriormente de Agua Potable | restantes
y Saneamiento
de Valladolid
Seguimiento y medicidn. Planificacion
INDICADOR PROCESO ACCION DE MEJORA PRG
e Evolucién de clientes
o Contadores instalados fuera de plazo )
Tabla 2.
Verificacién de documentacidn subproceso lecturay facturacién.
SUBPROCESO LECTURA Y FACTURACION
NORMA I1SO DE
DOCUMENTO REQUISITOS REiIEORREI\TAC\:IAI
DEL SISTEMA OBSERVACIONES | CUMPLE
A REVISAR EXIGIDOS LEGAL/
DOCUMENTO
INTERNO
Requisitos de la
o Art.52 al | NT ISO 9001- | Comprobar que se
57.Requisitos | 2008. Punto 5. | cumplen tales
Reglamento de | en Responsabilidad | requisitos a través S|
Ayuntamiento estimacion de la Direccion, | de facturas de
de lecturas. apartado 5.2 | clientes marcados
¢ Requisitos en | Enfoque al | como estimados
facturacion Cliente
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SUBPROCESO LECTURA Y FACTURACION

NORMA
ISO DE
DOCUMENTO REFERENCIA/
DEL SISTEMA RE)(?IL(J;I%;CS)S NORMA OBSERVACIONES | CUMPLE
A REVISAR LEGAL/
DOCUMENTO
INTERNO
Si la
facturacion
esta
subcontratada:
jexiste 'y se
controla el
contrato
(Co0)?
Tarifas
aplicables o Plan de -
controladas Verificar con un
lecturas y :
como ., contrato si  se
documentaci6 facturacion cumple el criterio
PS-C/F- n externa Aguas ~de de IOace tabilidad
01Gestion de Valladolid. acep SI
-, sLas  cuotas o para intervalos de
Facturacion .| e Criterios de | ,.
de alta/baja - tiempo entre
Aceptabilida L
son .| facturacion.
roporcionales d en Gestion
Prop Comercial

al periodo real
de consumo?

JAnte cambios
de tarifa
(cambio de
afio), se aplica
de manera
proporcional la
nueva tarifa?

Seguimiento y medicién. Planificacion

INDICADOR PROCESO

ACCION DE MEJORA PRG

olLecturas reales, lecturas fuera del intervalo de
tiempo definido,
planificada y real, facturas anuladas. periodo

lecturas/

facturaciéon/cobro,
(clientes).Facturacién mensual (importe).

diferencia

facturacion.

facturacion

fechas entre

Periodo
mensual

olncrementar
reales
afuera).

(sacando

lecturas
contador

las
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Tabla 3.

Verificacion de documentacién subproceso satisfaccion clientes.

SUBPROCESO SATISFACTION CLIENTES

NORMA
ISO DE
DOCUMENTO REFERENCIA/
DEL SISTEMA RE)(?IL(J;IISE)IIES NORMA OBSERVACIONES | CUMPLE
A REVISAR LEGAL/
DOCUMENTO
INTERNO
¢ Realizacién de
encuesta de
satisfaccion de
clientes:
oAnadlisis  en
ambitos:
clientes
domeésticos,
clientes que
han
contactado
recientement | Requisitos de
e, la Norma ISO | Se solicitd la
asociaciones | 9001-2008. encuesta anual de
PS-C/A-01 - de Punto 5. | satisfaccion al
Evaluacion de consumidore | Responsabilid | cliente, se S|
la satisfaccion s, entidades | ad de la | comprob6 que los
de los clientes reguladoras. | Direccion, resultados son
o¢ El resultado | apartado 5.2: | tratados en los
de la | Enfoque al | comités de gestion.
encuesta es | Cliente.
comunicado
al comité de
gestién)?
0¢,Se
identifican las
NC,
requieren de
accioén
correctora
por nuestra
parte?
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SUBPROCESO SATISFACTION CLIENTES

NORMA ISO DE

D?g%l\éEN REQUISITOS REFERENCIA/
NORMA LEGAL/ | OBSERVACIONES | CUMPLE
SISTEMA A EXIGIDOS
REVISAR DOCUMENTO
INTERNO
.Se abren
registros de
contacto en
Aquacis para
todos los
contactos (vias
de recepcién
CAT, e-mail,
carta, fax, -
presenciales * Requisitos de la Se solicité listado
. ] NT ISO 9001- .
oficina virtual) de reclamaciones
I 2008. Punto 5. .
y los recibidos ., abiertas al
. Responsabilida
en logistica del q de I momento, y se
PS-C/A-04 - | CAT averias? : ., verifico
L, . Direccion, -
Gestibn de | e Si el contacto cumplimiento  de
. apartado 5.2 - Sl
contactos es solicitud de requisitos del
: . L, Enfoque al .
Valladolid informacion, . procedimiento
. Cliente.
¢se indica el o (fechas de
. o Criterios de
motivo? . reclamo, fecha de
. aceptabilidad o .
Si el contacto, ., | inicio y resolucién,
. en gestion
genera queja, . etc.)
comercial.

éise cumple el
procedimiento
?

¢Se cumple el

plazo de 10
dias para
repuesta a

reclamaciones
?

Seguimiento y medicién. Planificacion

INDICADOR PROCESO

ACCION DE MEJORA PRG

oQuejas recibidas por cliente.

oQuejas respondidas fuera de plazo.
oAntigledad  6rdenes de

pendientes.

servicio

Actualizar

respecto

ya se han

la base de datos de
clientes para el envio de servialertas
(correo electrénico y movil). A este
mantenido
conversaciones con el CAT (Control de
Atencion Técnica).

los
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A través de la aplicacion informéatica EVAM (Evaluacion Medioambiental, ver
figura 3) el responsable de atencién al cliente, en colaboracién con el responsable del
departamento de sistemas de gestion, procedieron a actualizar los aspectos
ambientales respectivos al area, entre ellos: residuos generados, consumo de energia
eléctrica, agua consumida.

Salir | Modificar | Versidn para impresora

CAPTACION PROCESOS ADMINISTRATIVOS - OFICINAS
sctividades que se desarrollan en las ofic
omercial y 13 elaboracén de proyectos te

POTABILIZACION

ELOCULACION | COMGULACION Aspecto ENERGIA
DXIDACTON Selecnong un aspecto. ..
GESALINEZACION AGLA
DISTRIBUCION De i du b o o amibier] AGUA RESIDUAL
soripoidn de los aspectos me o TMOSFERA
ARLTURAS . " . CALIDAD AGUA
CHRAS DE CONSERVACION Y Consumo de energia eléctnca ENERGIA
HANTEMIMIENTD .. FLORA ¥ FALMNA
MAMTEMIMIENTO DE RED MATERIAS PRIMAS
ALHACEWAMIENTD DE AGUA RESIDUOS
DISTRIGUCION D AGUA POTABLE RUIDO

FROCESOS ADMINISTRATVOS
¥

ALCANTARILLADD

BED D4 ALCANTARILLADED
HANTENIMIENTO ¥ LINPIELA
DEPURACION
PRETATAMIENTD
DECANTACION

THATAHIENTO BIOLOGLOD
PROCESD LIMEA DE FAMGOS ( DIGESTION - ...
LABCRATORIOS

ACTIVIDADES COMUNES

VEHICUAOS
LQUIPOS

PARQUES ¥ JARDINES
CBRAS DE CORSTRUCCION

OBRAAS DE CONSTRUCCION

TRANSPORTE DE RESIDUOS NO PELIGROSOS
[FANGOS-LODOS ¥ AQUAS RESIDUALES)

1.9 TRANSPORTE DE RESIDUCS NO
PELIGROS.,

TRANSSORTE DE RESIDUOS HO PELIOROSOS

ASPECTOS INDIRECTCS

Figura 5. Evaluacién de aspectos medioambientales. Fuente: Aplicacion
informatica EVAM, Aguas de Valladolid, S.A (2016)

De igual manera, se verificé y actualizé el seguimiento y control de las acciones de
mejora reflejadas en el sistema informatico PRG (ver figura 4), entre ellas:

e Incrementar las lecturas reales (sacando contador fuera).

¢ Reduccién de las deudas, negociando con los grandes clientes y comunidades
de vecinos.

e Seguimiento y anulacion del mayor numero de fraudes

e Actualizacion de la base de datos de los clientes para el envio de servialertas
(correo electrénico y movil).
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Plan de Gestion Zona Aguas de Valladolid :: Seguimiento sue2
del plan de gestion 2016

volver Imprimir Exportar a Excel

Clientes

Estrategia : H- Calidad del producto y de la prestacion del servicio

Objetivo general: H.5 Mejora de |a gestién de érdenes de servicio ( nivel 2 )
2015 ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC

Disminucion de las erdenes de servicio _ 0,00€ --.-.
Cédigo de colores: RESPONSABLE DE AREA

Dentro de plazo (sin comenzar o en curso)
En curso y fuera de plazo

Sin comenzar y fuera de plazo

1 acciones de un total de 23 (2,03%) cumplen con los siguientes criterios de seleccién :
Ares i Clientes

Objetivo + H.5 Mejora de | gestién de érdenes de servido
: 01/01/1900 = 01/01/2999

: 01/01/1900 a 01/01/299%

01/01/2016 = 31/12/2016

: Todas

< que se han iniciado antes de la facha de inicio de ejecucién indicada y han finalizado después de dicha fecha (o no ha

Fecha de creacién

n finalizado atn).

Figura 6. Seguimiento y control de acciones de mejora. Fuente: Aplicacion
informatica PRG, Aguas de Valladolid, S.A (2016)

De acuerdo a la planificacién del departamento de sistemas de gestion, para el
dia 04 de abril todas las areas y departamentos estaban actualizados segun los
requerimientos de la auditoria externa de seguimiento la cual tuvo lugar los dias 5y 6
del mismo mes (ver anexo C). Es importante sefialar que el objetivo principal de esta
auditoria, fue corroborar que Aguas de Valladolid dispone de un sistema de gestiéon
gue cumple con los requisitos aplicables de todas las normas de certificacion, de
acuerdo con el alcance de esta; en otras palabras, la certificacion en si misma define
los requisitos que debe cumplir el sistema de gestion de la empresa, no sus productos
0 servicios, pues garantizar el servicio y producto 100 % conforme es un objetivo
permanente de la organizacion.

Sistema de gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo OHSAS 18001:2007

Con la finalidad de preparar la préxima auditoria para la renovacion del
certificado del sistema de gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo bajo la
OHSAS 18001:2007, se realizé la evaluacion de los factores de riesgos psicosociales
de la empresa, el objetivo principal de esta evaluacion es realizar una propuesta de
mejora, a través de la formulacion y ejecucion de medidas efectivas dirigidas al
personal de la empresa segun sus puestos de trabajo, definiendo los plazos, formas y
responsables de su seguimiento y control.
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En el Informe del Comité Mixto OIT/OMS de Medicina del Trabajo
(1984), sefala que:

Los factores psicosociales en el trabajo consisten en interacciones entre el
trabajo, su medio ambiente, la satisfaccion en el trabajo y las condiciones de su
organizacién, por una parte, y por la otra, las capacidades del trabajar, sus
necesidades, su cultura y situacion personal fuera del trabajo, todo lo cual, a
través de percepciones y experiencias, pueden influir en la salud y en el
rendimiento y la satisfaccion en el trabajo.*

En relacion con la definicién anterior, se observa en la figura 7, el conjunto de
factores que estan en continua interaccion y que influyen en las condiciones de trabajo
dentro de una organizacion.

LOS FACTORES PSICOSOCIALES EN EL TRABAIO

derivan de
¥
INTERACCIONES
Medio ambiente de Trabajo <— ~» Capacidades, necesidadesy
I expectativas del trabajador
Satisfaccion en el Trabajo < ®  Costumbres y cultura
Condiciones de Organizacion ¢ p Condiciones personales
fuera del trabajo
N

Que pueden influir en y repercutir en

El rendimiento en el La SALUD La Satisfaccion en el
Trabajo Trabajo

Figura 7. Factores psicosociales en el trabajo. Fuente: Informe del Comité Mixto
OIT/OMS

! Informe del Comité Mixto OIT/OMS de Medicina del Trabajo. Novena reunién. Ginebra. 1984.
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Es importante reconocer que las consecuencias de una inadecuada gestion
sobre los factores psicosociales no se dan sélo sobre las personas, también sobre la
organizacion, viéndose reflejado en el aumento de la conflictividad laboral, abandonos
del puesto de trabajo, baja productividad, absentismo laboral, etc. Sin embargo,
corrigiendo o bien reforzando algunas de las interacciones trabajo-persona indicadas
anteriormente, se pueden desarrollar de forma positiva las capacidades de los
trabajadores, por tanto el objetivo preventivo tiene que centrarse en su optimizaciéon a
fin de evitar efectos adversos y promover los efectos beneficiosos sobre la salud fisica,
psiquica y social de los trabajadores.

En la NTP 450 del INSHT, titulada Factores psicosociales. Fases para su
evaluacién, se indica que: “la evaluacion de los factores psicosociales, como toda
evaluacién general de riesgos, es un proceso complejo que conlleva un conjunto de
actuaciones o etapas sucesivas interrelacionadas”, tal como se muestra en la figura 8
a continuacion:

DETERMINAR LA NECESIDAD DE
EVALUAR

CESERVACICN DE LOS FUESTOS &

ESTUDIAR

ESTUDIO DE CTROS TRABAMDS
RELACIONADCE CON EL TERMA

APROXIMACION AL
ESTUDIC

CONTACTC CON DIRECCION
SERVICICS DE PREVENCI If:-h.,
DEPARTAMENTC DE PERSOMNAL,
MANDOS DIRECTOS,

DETERMINACION DE LOS RIESGE0S
QUE SE HAN DE ANALIZAR

ELECCION DE LA METODOLOGIA Y
TECHICAS DE INWESTIGACION

DISERD DEL
ESTUDIO

IDENTIFICACICN DE LOS
TRABAMADORES EXFUESTOS A
DICHOE RIESGOS

FORMULACION DE
HIFOTESIS

PLANIFICACION ¥ REALIZACION
DEL TRABAMDY DE CAMPD

AMALISIZ DE LOS
RESULTADDE

ELABCRACION DEUN INFORME
DE RESULTADOS

ELABCRACION DEUN PROGRARMA
DE INTERVERCICN ¥ PUESTA EN
MARCHA DE DICHD PROGRAMA

SEGUIMIENTO Y CONTROL DEL
PROGRANMA

Figura 8. Fases del estudio psicosocial. Fuente: NTP 450: Factores psicosociales:
fases para su evaluacion. Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo

(INSHT).
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Para la evaluacién de los factores psicosociales se seleccioné el método
elaborado por el Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo (INSHT) F-
PSICO (Martin y Pérez, 1997) version 3.1. En este caso los autores que contribuyeron
a su desarrollo se fundamentaron en teorias de estrés, motivacion y satisfaccion,
formulando una técnica de intervencion psicosocial a través del cuestionario disefiado
para ser administrado de manera informatizada pudiendo también ser aplicado en
papel.

Este instrumento elaborado en el Centro Nacional de Condiciones de Trabajo
en Barcelona tiene como objetivo principal obtener informacion a partir de las
percepciones de los trabajadores, sobre distintos aspectos de su trabajo para valorar
las condiciones psicosociales de la empresa.

El cuestionario consta de 75 preguntas y se evalla uno de los factores de
forma independiente en una escala del 0 al 10. A través del método se pueden evaluar
7 factores psicosociales:

= Carga mental- prequntas de 1 a 11: referida a la actividad humana a
través de la cual el individuo, con su fuerza e inteligencia realiza la tarea
en su puesto de trabajo, dependera de la capacidad de respuesta de
cada trabajador en funcién de: la edad, el nivel de aprendizaje, el
estado de fatiga, las caracteristicas de la personalidad, las actitudes
hacia la tarea (motivacion, interés, satisfaccion, etc.). Si la realizacion de
la tarea excede la posibilidad de respuesta de un individuo, puede dar
lugar a fatiga mental, siendo este el principal sintoma de la carga
mental.

= Autonomia temporal- preguntas de 12 a 15: referida a la capacidad y
posibilidad del individuo para gestionar y tomar decisiones sobre
aspectos de la estructuracion temporal de la actividad laboral, asi como
de los procedimientos y organizacién del trabajo. Influyen en los puestos
de trabajo cuando el trabajador no tiene descansos voluntarios, no se
puede elegir el orden de las operaciones, debe realizar su trabajo en
cortos periodos de tiempo, etc. La autonomia es un factor fundamental
para la satisfaccién y bienestar de los trabajadores.

= Contenido del trabajo- preguntas de 16 a 34: referida a la sensacion de
que el trabajo tiene un significado y utilidad en si mismo, tanto para el
trabajador como para la empresa y sociedad, mas alla de la retribucién
econdmica percibida por su realizacion. En este apartado, las preguntas
van orientadas a analizar la variacion de las tareas realizadas por el
trabajador y en qué medida resulta de importancia y motivacion.

» Supervision y participacién- preguntas de 35 a 51: en este factor se
incluye el control que ejerce el trabajador a través de su participacion en
diferentes aspectos del trabajo. La supervision se refiere a la valoracion
gue el trabajador hace del nivel de control que sus superiores ejercen
sobre diversos aspectos de la ejecucion del trabajo, asi como a los
distintos medios de participacion.

» Definicién _de rol- preguntas de 52 a 62: comprende tres aspectos
fundamentales como son la claridad del rol, el conflicto del rol y la
sobrecarga del rol. Por lo tanto este factor considera los problemas que
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se pueden derivar de la definicién de los cometidos de cada puesto de
trabajo.

Intereses por el trabajador/compensacion- preguntas de 63 a 69: se
refiere al grado en que la empresa muestra preocupacion de caracter
personal y a largo plazo por el trabajador, es decir en la preocupacion
de la organizacion por la promocién, formacion desarrollo de carrera de
sus trabajadores, asi como mantener informados a los trabajadores
sobre temas especificos de la empresa. En este caso se valora la
compensacion que obtiene el trabajador por su aporte realizado a la
empresa.

Relaciones personales y apoyo social- prequntas de 70 a 75: este
factor hace referencia a los aspectos de las condiciones de trabajo
derivados de las relaciones que se establecen entre las personas en su
entorno laboral, en este caso se toma en cuenta el concepto de apoyo
social, entendido como factor moderador del estrés. El método se
orienta a estudiar la posibilidad de contar con el apoyo instrumental o
ayuda proveniente de otras personas del entorno de trabajo (jefes,
compafieros, etc.) para poder realizar adecuadamente el trabajo.

Una vez realizados los cuestionarios, el método presenta los resultados mediante dos

perfiles:

1. Perfil Valorativo: se ofrecen las medidas del colectivo analizado para cada uno
de los factores. Estas puntuaciones son trasladadas a un perfil grafico, en el
que se presenta una escala de valores comprendida entre 0 y 10, para cada

factor.

Una vez realizado el analisis de datos, el perfil valorativo ofrece las escalas
unidas por una linea quebrada, cada punto de corte entre la citada linea y cada
escala marca la puntuacion media obtenida por el colectivo de trabajadores en

cada factor.

En este perfil, se distinguen tres diferentes tramos como se muestra en la tabla 4, para

clasificar el riesgo:

Tabla 4.

Clasificacion del riesgo segun método FPSICO del INSHT.

CLASIFICACION DEL RIESGO

OBSERVACIONES

Situacioén satisfactoria

desde 0 a 4 puntos

Situacion intermedia

De 4,01 a 6,99 puntos

Situacién nociva

De 7 a 10 puntos

Considerando como situacion intermedia aquella cuyas condiciones no son lo
suficientemente graves para demandar una intervencién inmediata, sin embargo, es
una situacion donde se precisa subsanar en cuanto sean posibles los factores que
puedan generan problemas futuros. Mientras que los factores cuya puntuacion esta
comprendida entre 7 a 10 puntos, requieren de una intervencion inmediata.
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2. Perfil Descriptivo, ofrece informacion sobre cémo se posicionan los
trabajadores ante cada pregunta, permitiendo conocer el porcentaje de
eleccion de las diferentes opciones de respuestas, esto nos sirve para orientar
acciones particulares de mejora en un factor determinado.

Para analizar los factores psicosociales con la herramienta FPSICO 3.1, se han
seguido las siguientes actuaciones:

= Se llegd a un acuerdo con los distintos jefes de areas y los delegados de
prevencién para evaluar los factores de riesgo psicosocial, a través un
cuestionario en papel (ver anexo F).
= Se dividieron los trabajadores por grupos, segun el puesto de trabajo de la
siguiente manera:
o Operario redes (abastecimiento, alcantarillado, busqueda de fugas,
contadores, etc.)
o Operario plantas (incluyendo mantenimiento)
o Administrativos clientes
o Administrativos contabilidad y otros (logistica, RRHH, Direccién,
laboratorio, etc.)
o Técnicos y capataces (incluyendo analistas con titulacion)

= Todos los trabajadores de la empresa fueron informados sobre la finalidad del
cuestionario a través de una comunicacion interna.

= El cuestionario se elabor6 de tal forma que garantizara el anonimato y
privacidad de las respuestas (sin indicar nombre, sexo, ni edad).

= Se ofreci6 la posibilidad de aclarar dudas a través del Servicio de Prevencién
(Margarita Madrazo).

= Se garantiz6 la confidencialidad de los datos obtenidos.

Igualmente para obtener resultados correctos, se dieron las siguientes instrucciones:
= Responder el cuestionario de forma individual a fin de evitar posibles sesgos en
las respuestas.
= Muy importante: no dejar ningin item en blanco.
= Las personas que respondan al cuestionario se hacen responsables de la
veracidad de las respuestas.

Para la toma de datos se estableci6 un plazo de dos semanas, desde el
momento que se entregl el cuestionario hasta el dia 29 de abril, destinando un buzén
ubicado en cada departamento para depositar los cuestionarios. Durante este lapso de
tiempo, se recopil6 y actualizd informacion sobre los trabajadores como
reconocimiento médico del afio 2016, lista de trabajadores expuestos a asbestos
durante sus jornadas de trabajo, etc.

Con motivo a la culminacion del periodo de practicas curriculares en Aguas de
Valladolid, no se tienen los datos finales del informe de evaluacion de riesgos
psicosociales, ni el plan de intervencion aplicado.
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CAPITULO V

Andlisis y discusion de resultados

Partiendo del objetivo general de las précticas, el cual estuvo orientado a
revisar y actualizar la documentacién de los sistemas de gestidén en la empresa Aguas
de Valladolid, S.A., conforme los requerimientos de la auditoria de seguimiento, se
llevaron a cabo las tareas especificas para su cumplimiento, usando como
documentacién de referencia la norma UNE-EN 1SO 9001:2008 y la norma UNE-EN
ISO 14001:2004.

A patrtir de la auditoria realizada por BSI en Aguas de Valladolid, entre los dias
5y 6 de abril para renovar el certificado de registro de los sistemas de gestion (ver
anexo D y anexo E), surgieron oportunidades de mejora en distintas areas de la
organizacion, llevando a formular las acciones correctoras descritas a continuacion:

*= EQUIPOS DE PRODUCCION - CONTEC:

o Clausula 6.3: Infraestructura

o Alcance: FS 631137

o Descripcién: alguno de los elementos eléctricos que pueden precisar
revisiones eléctricas no estan incluidos en el sistema aplicativo
CONTEC. Ejemplo: faltan revisiones de los cuadros eléctricos de los
periféricos de la red de saneamiento.

o Accion correctora: una vez finalizada la migracion del Plan de
Mantenimiento al sistema aplicativo CONTEC, se verificard que todos
los elementos eléctricos de las instalaciones se encuentren sujetos a
una planificacién de mantenimiento (documentacién de los procesos).

= COMPRAS - EVALUACION DE PROVEEDORES

o Clausula 7.3: Disefio y desarrollo

o Alcance: FS 631137

o Descripcién: se detecta compra puntual (camion CIS) a proveedores no
homologados. Se recomienda contemplar en el procedimiento de
evaluacion de compras, la categorizacibn de nuevos proveedores
(puntuales o en fase de prueba), reflejando asi la metodologia real de
actuacion seguida en el area de compras.

o Accion Correctora: revisar el procedimiento de compras de forma que
incluya la metodologia a seguir en caso de proveedores puntuales,
reflejando el procedimiento por escrito.
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= |INDICADORES - OBJETIVOS

o Clausula 7.5: Produccion y prestacion del servicio

o Alcance: FS 631137

o Descripcion: en procesos de la ETAP se ha detectado puntualmente un
indicador de control de procesos fuera de niveles (% de parametros
analiticos) que aparentemente no da informacién del proceso, de
manera que no se pueden emitir acciones de mejora y no permite
analizar el desempefio del proceso.
Ejemplo: % de parametros fuera de niveles: Objetivo 0 marcado sobre
la contra muestra (segun RD140/2003, “Criterios sanitarios de la calidad
del agua de consumo humano”), en cambio los valores analizados en el
indicador, contabilizan primeras analiticas. No es eficaz esta
comparacion.
Mismo caso, en Laboratorio, referente al indicador "N° de informes
modificados".

o Accion correctora:

- En el caso del indicador parametros analiticos fuera de niveles
se planteara un objetivo que realmente refleje los resultados
analiticos de las primeras muestras (actualmente el objetivo se
basa en reflejar el resultado de la segunda muestra), para esto
se realizard un estudio de los valores obtenidos durante los
ultimos tres afios y se fijara un objetivo coherente.

- En el caso del indicador “N° de informes modificados”
(actualmente contabiliza erratas de laboratorio + modificaciones
a peticion del cliente sin poder discernir entre ambas por el
aplicativo informético utilizado), por lo cual se procedera a
diferenciar manualmente qué informes son modificados debido a
erratas internas (sobre la cual se tiene influencia directa) y
cudles a peticiones del cliente (sobre las cuales no se tiene
influencia); en consecuencia se revisara el objetivo actualmente
propuesto.

= EQUIPOS DE MEDIDA:

o Clausula 7.6: Control de los equipos de seguimiento y de medicion.

o Alcance: FS 631137

o Descripcion: en algunos de los patrones para calibrar identificados en la
ETAP, los criterios de aceptacién de calibracion son referidos a la
correccion. Se recomienda referirlos a la incertidumbre final calculada.
Asimismo, se recomienda identificar los requisitos aplicables a algun
equipo patrén, tal y como marca el procedimiento interno, (¢aplica
calibraciéon externa, interna, solo identificacién de caracteristicas: Clase,
sensibilidad, etc.?). Ejemplo: Flexdmetro patrén (caso puntual
detectado).
Siguiendo el mismo procedimiento, se recomienda revisar los criterios
aplicables a equipos no identificados formalmente como tales. Ejemplo:
Megger utilizado para las pruebas de aislamiento de las bombas de la

Master Oficial en Gestion de la PRL, Calidad y Medio Ambiente Pégina 24



ETAP: ¢;Se calibra, se verifica, sb6lo se solicita certificado de
fabricante...?

o Accion correctora: distribucion a cada area del formato de inventario de
equipos que se utilicen para controlar variables de los procesos o de
funcionamiento de los equipos, a fin de determinar cuales deben
someterse a calibraciones/verificaciones y cudles deben estar
controlados en el inventario.

* SISTEMA DE GESTION

o Clausula 4.1: Requisitos generales

o Alcance: FS 631137/ EMS 631047

o Descripcién: se recomienda revisar cada requisito especificado en los
sistemas auditados 1ISO 14001:2004 e 1SO 9001:2008, que pueden no
cumplirse totalmente en el sistema de gestion acreditado 1SO
17025:2005 del laboratorio: Ejemplo: tratamiento y registro de acciones
correctivas, contemplar acciones preventivas, etc.

o Accién correctora: se realiz6 un documento comparativo con los puntos
comunes de las normas técnicas, verificando las congruencias y
diferencias a fin de asegurar que los tres Sistemas de Gestidén aseguran
el cumplimiento de los requisitos: tratamiento de no conformidades,
acciones correctoras y acciones preventivas.

Las diferencias detectadas se deben principalmente a la definicion de
términos respectivas en cada norma.

e COMPETENCIA Y FORMACION

o Clausula 4.4.2: Competencia, formacion y toma de conciencia

o Alcance: FS 631137/ EMS 631047

o Descripcién: se recomienda revisar las descripciones del puesto de
trabajo (DPT), definiendo las competencias necesarias para la
realizacion de las tareas propias en cada puesto, especialmente en
aguellos que puedan causar impactos significativos. (observacion
genérica para la ISO 14001:2004 y la ISO 9001:2008).

En las DPT no se define claramente la competencia para desarrollar las
funciones descritas. Ejemplo: para el Responsable del Sistema de
Gestion, se identifica como requisito de competencia curso EFQM, no
realizado, ni necesario. Ej.: Responsable de Control de Vertidos (DPT)
no especifica la competencia necesaria para el desarrollo del puesto,
conteniendo una frase genérica “... reciclar sus conocimientos en
cursos internos o externos...”.

Asimismo, se comprueba que no se ha incluido la formacion recibida en
el expediente personal de alguna de las personas muestreadas.

o Accion correctora: se procedera a revisar las DPT concretando las
competencias necesarias para cada puesto de la organizacion,
detallando especialmente los conocimientos necesarios segun las
exigencias requeridas para cada uno, haciendo énfasis ademas en los
conocimientos en materia de 1SO 9001:2008 e ISO 14001:2004.
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En relacion con los hallazgos obtenidos en la auditoria se definieron las
acciones correctoras descritas, constituyendo posibilidades reales de mejora para la
organizacion, por consiguiente podemos ver que la auditoria realizada ademas de
servir para renovar los certificados de gestion, fue una herramienta para generar
pruebas objetivas de que los sistemas implementados se encuentran satisfaciendo los
requisitos de las normas, asi como todos aquellos que la organizacion ha impuesto.

El planteamiento de medidas correctoras eficaces evidencia el compromiso de
la direccidn y todos sus departamentos en dar continuidad al ciclo de mejora continua,
siendo este un objetivo permanente en Aguas de Valladolid.

Del mismo modo, es importante resaltar que la organizacién no sélo se ocupa
de mantener la calidad de los procesos y controlar el impacto sobre el medio ambiente
gque estos puedan generar, también integra planes de evaluacién continua y medidas
de prevencion sobre los factores de riesgos que puedan incidir en la seguridad y salud
de los trabajadores dentro y fuera de la organizacion; en este sentido, mantienen un
seguimiento médico perioddico, formacion continua de los trabajadores sobre los
riesgos a los que estan expuestos en sus actividades laborales, asi como la
evaluacién de los factores psicosociales en los puestos de trabajo.

En el orden de las ideas, esta claro que los factores psicosociales dependen
principalmente de la percepcién que cada trabajador tenga de ellos segun el puesto de
trabajo, por lo cual se deben generar medidas reales orientadas a cada area
especifica para solventar las situaciones nocivas o intermedias presentes en la
organizacion.

Por dltimo, es evidente el compromiso que mantiene Aguas de Valladolid a
través de sus lineas estratégicas: reduccién gradual y progresiva de los indices de
siniestralidad, tolerancia 0 en la exposicibn a riesgos, incluyendo subcontratas,
integracion de la funcién de prevencion en las actividades del negocio, enmarcado en
el Sistema de Gestion de Prevencion de Riesgos Laborales OHSAS 18001:2007; en
consecuencia, la organizacion desarrolla su actividad integrando los principios
sistematicos comunes de gestion, tales como: la mejora continua, compromiso por
parte de la direccion y el cumplimiento de las normativas legales.
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CONCLUSIONES

En este apartado se presentan las conclusiones al TFM, en funcién de los

objetivos propuestos inicialmente.

Se conocieron los diferentes procesos realizados en la empresa de los cuales
depende su produccion y servicio ofrecido a los clientes; esto permitié sentar
bases para tener una vision general sobre el alcance de la auditoria de
seguimiento.

Se identificaron las herramientas empleadas en la empresa para llevar a cabo
la gestion documental, estas sirvieron para realizar la adecuacion de los
documentos existentes en conformidad con las normas objeto de auditoria. En
este contexto, el apoyo de la Gerencia asi como de los jefes de departamentos
y deméas empleados fue de gran importancia para el logro de los objetivos
planteados, permitiendo hacer frente a los acontecimientos previstos en la
auditoria.

A partir de la auditoria de seguimiento se renovaron los certificados de los
sistemas de gestidén, ademas se definieron acciones correctoras en respuesta a
los hallazgos obtenidos. En tal sentido, queda clara la importancia de
establecer procedimientos para controlar los aspectos mejorables de la
organizacion, por ello las normas de referencia establecen la obligacion de
llevar a cabo auditorias internas a intervalos identificados, lo cual complementa
las actividades de seguimiento y medicion de los planes de control
establecidos.

La realizacion de la encuesta del Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en
el Trabajo (INSHT) para evaluar los factores de riesgos psicosocial, permitio
hacer hincapié en la importancia que tiene la participacion de todos los
trabajadores de la empresa para tener datos que reflejen la realidad en cada
puesto de trabajo, tomando como premisa que las reacciones frente a una
determinada situacion psicosocial no son las mismas para todos los
trabajadores, sino dependen de la percepcion que cada uno tiene respecto a
dicha situacion o condicién laboral.

Es evidente el compromiso por parte de la direccion para lograr una gestiéon

empresarial orientada al éxito, contemplando continuamente la preparacion de los
procesos, su ejecucion y control de los resultados. Igualmente integrando la variable
medioambiental y de prevencion de riesgos laborales a fin de evitar situaciones que
sean agresivas para los trabajadores y para el entorno circundante.

Realizar estas practicas, ha sido de gran importancia, pues tuve la oportunidad

de aplicar una parte de los conocimientos teéricos adquiridos durante el master.
Igualmente conocer directamente la gestion en los Sistemas de Calidad y Medio
Ambiente a través de la preparacion de una auditoria en Aguas de Valladolid me
permitié adquirir nuevas habilidades de gran utilidad para el futuro profesional.
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Anexo A. Politica de Gestion Integrada
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=
J Aguas de Valladolid

PoOLITICA DE GESTION INTEGRADA

La Direccion es consciente del compromiso social que representa gestionar recursos naturales y, por ello,
considera que la participacion en esta gestion debe contribuir a la calidad de vida de las personas y a generar
valor para los grupos de interés.
Para conseguir estos fines se ha desarrollado un modelo de gestidn Gnico, que aporta valor a la Organizacion
e integra los siguientes sistemas:

= Gestion de Calidzd, segin I1SO 9001

s Seguridad y Salud Laboral, seglin OHSAS 18001

»  Gestion de la Inocuidad del Agua, segun I1SO 22000

»  Gestidn Ambiental, segin 150 14001

»  Gestidn de Laboratorios segun 1SO 17025

s Gestidn Energétiza, segun 150 50001

= Gestidn del Desarrollo Sostenible, segin SGE21

Ademas, se han previsto kas siguientes lineas de actuacién:

e Asegurar la calidad de productos y servicios, teniendo en cuenta que satisfagan los compromisos
adquiridos con los clientes y sean coherentes con las diversas necesidades locales.

e Profundizar en el conocimiento de las necesidades y expectativas de los clientes,
considerandolas en el establecimiento de 1as estrategias, planes y objetivos.

e Respetar la biodiversidad y mejorar el comportamiento medioambiental de la Organizacion,
mediante la revision de los aspectos ambientales, programas de mejora y sensibilizacién del
personal.

e Promover un uso eficiente y sostenible de los recursos naturales y energéticos, proporcionando
la informacidn y los recursos necesarios para contribuir @ la reduccidn de los impactos
ambientales, la lucha contra el cambio climatico y la prevencidn de la contaminadién.

e Asegurar el cumplimiento de los compromisos suscrites, legales y reglamentarios aplicables a los
productos y cervicios gestionados

e Optimizar el funcicnamiento de los procesos a través de la calidad, la eficiencia y la mejora
continua, potenciando la homogeneizacidn, la blsqueda de sinergias e innovacion, asegurando
también una comunicacidn eficaz entre las diferentes partes interesadas.

e Promover un entorno respetuoso y de igualdad e implicarse en la formacion y desarrollo
profesional de la plantilla.

e Colaborar con las administraciones, organizaciones y entidades publicas y privadas con el
objetivo de promover actuaciones encaminadas a la mejora medicambiental.

e« Hacer participes a nuestros proveedores, contratistas y otros colaboradores en la
responsabilicad y el compromiso reciproco de acuerdo a los principios establecidos en esta
politica.

¢ Apovar la compra de productos y servicios eficientes energéticamente y el disefio para mejorar
el desempei energético.

* Asegurar que esta politica es difundida, entendida y aceptada en la Organizacion con el fin de
que se conviarta en un factor diferencial frente a los competidores y contribuya al logro de los
compromisos en ella mencionados.

Las lineas relativas a Seguridad y Salud Laboral se desarrollan en politicas especificas,
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Tomas Perez Pinto

Gerente de AEuas de Valladolid

Figura A9. Politica de Gestion Integrada. Fuente: Aguas de Valladolid (2016).
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Anexo B. Diagrama de procesos en la organizacion
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Anexo C. Plan General de Auditoria BSI.
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Figura C11-1.

bsi.

GF035
Plan General de Auditoria

Revision 1 (Marzo/20

16)

Tipo de Auditoria: Auditoria de Certificacion 150 9001:2008+14001:2004

Cliente

Aguas de Valladolid

Sede Central y centros de
trabajo

OFICINAS ADMINISTRACION ¥ ATENCION AL CLIENTE. Cf GENERAL RULZ N® 1 (CP-27004 VALLADOLIDY)
ESTACION DEPURADCORA DE AGUAS RESIDUALES:CAMING VIEJD DE SIMAMCAS, KM. 3.5 CP-47008
WVALLADOLID

ETAP “LAS ERAS", Cf LAS ERAS S5/M (CP-4T009 VALLADOLID)

ETAP “SAN ISIDRO", CTRA. SORIA SM (CP-47012 VALLADOLID)

Criterios de auditoria (politicas,
procedimientos o reguisitos
inciuidos en la norma de
certificacion y otros reguisitos
legales)

IS0 9001:2008 e IS0 140012004

Alcance de la auditoria

El abastecimienio de agua de consumo vy los servicios de gestion asociados: captacion, potabilizacion,
almacenamiento, distribucion, control de calidad del agua, mantenimiento de las instalaciones, gestion de clientes
{contratacion, lectura de contadores, facturacion, cobro y atencion al cliente), la recoleccién, depuracion y vertido de
la= aguas residuales, el controd de vertidos (toma de muestras, andlisis v gestion de autorizaciones v vertidos).
Centros:

ESTACION DEPURADORA DE AGUAS RESIDUALES: CAMING VIEJO DE SIMANCAS, KM. 3.5 CP-47008
WVALLADOLID

ETAP “LAS ERAS", Cf LAS ERAS S/ (CP-47009 VALLADOLID)

ETAP “SAN ISIDRO", CTRA. SORIA SIN (CP4T012 VALLADOLID)

OFICINAS ADMINISTRACION v ATENCION AL CLIENTE. Cf GENERAL RULZ N 1 (CP-47004 VALLADOLID)

Reunion inicial. Fecha/Hora 05-04-2016 / 09-00 Egl.;lﬁpr?’g;ﬁ«muigfes de BSI VIG
Reunion cierre. Fecha/Hora 06-04-2016 / 15:00 Auditor Jefe WG
Objetivo de la auditoria 2% Seguimiento Auditor{es) -
Representante de la Empresa Margarita Madrazo Escudero Acompafante(s)

Fecha de envio del plan 14-03-2016

Solo para distribudidn interna

Plan General de Auditoria bsi. Fuente: Departamento Sistemas de Gestidon, Aguas de Valladolid (2016).
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bsi.

GF035
Plan General de Auditoria
Revisidn 1 (Marzo/2016)

Dia Hora Auditor Proceso/ Area & Clausulas aplicables Areas implicadas
05-04-2016 0900 VIG Reunion inidal
Se auditaran al menos los siguientes procesos con
PROCESOS DE CALTDAD los comespondientes responsables:
Apartados de |a norma - Distribucidn (ETAP)
05-04-2016 | 09:15-14:30 | VIG o . Produccién (ETAP)
IS0 9001:2008: 7.1, 7.2, 7.3, 7.4, 7.5, 7.6, 8.2.4 - Mantenimiento (se vers en ETAP)
- Laboratovio (ETAP)
- Depuracidn (Visita a EDAR)
PROCESOS DE MEDIO AMBIENTE Se auditaran al menos los siguientes procesos con
los comrespondientes responsables:
Apartados de |a norma _ Distribucién (Oficina)
05-04-2016 | 09:15-14:30 | VIG IS0 14001:2008: 4.3.1, 4.3.2, 4.5.2, 4.4.6, . Saneamiento (Oficina)
451,447 . Potabilizacion (Visita a ETAP)
- Laboratovio (ETAP)
- Depuracidn (Visita a EDAR)
05-04-2016 17:30 VIG Reunidn Avance conclusiones
03-04-2016 18:00 Fin dia 1

Solo para distribucién interna

Pagina 2 de 4

Figura C11-2. Plan General de Auditoria bsi. Fuente: Departamento Sistemas de Gestion, Aguas de Valladolid (2016).
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bsi.

GF035
Plan General de Auditoria
Revision 1 (Marzo/2016)

Dia Hora Auditor Proceso/ Area & Clausulas aplicables Areas implicadas
06-04-2016 | 09:00 VIG U=gada del squipo auditor
PROCESOS DE APOYOD Responsable del Sistema.
06-04-2016 09:_15' VIS Apartados de Iz norma Responsable de formacidn
14:30 IS0 9001:2008: 4.2, 5.5, 6.1, 6.2, 6.3, 6.4
ISO 14001: 20038: 4.4.1, 4.4.2, 44.4, 4.4.5, 454
Se auditaran al menos los siguientes
09:15- PROCESOS DE CALIDAD procesos con los I'E!SpDI'ISEIbk:‘SI
06-04-2016 | ,.ap VIG | Apartados de la norma Clientes (oficina)
IS0 9001:2008: 7.1, 7.2, 7.3, 7.4, 7.5, 7.6, 8.2.4 Distribucién y saneamiento (ETAP)
Compras
Se veran al menos los siguientes procesos
10:00- PR?;ES%S [l)E MEDID AMBIENTE con los correspondientes responsables:
06-04-2016 | 1% vig | Apartados dela norma . .
13:30 150 14001:2008: 4.3.1, 4.3.2, 4.5.2, 446, 45.1, 447 Clientes (oficina)
Distribucidn y saneamiento (ETAP)
Compras
PROCESOS ESTRATEGICOS
06-04-2016 {]9:.].5- VIS Apartados de [z norma
14:30 IS0 9001:2008: 4.1, 5.1, 5.2, 5.3, 5.4, 5.6, 8.4, 8.2.1, 8.2.3
ISO 14001: 2008: 4.1, 4.2, 4.3.3, 4.6
PROCESOS DE SEGUIMIENTO
06-04-2016 {]9:.].5- VIS Apartados de [z norma
14:30 IS0 9001:2008: 8.2.2, 8.3, 8.5.1, 8.5.2, 8.5.3
ISO 14001 2008: 4.5.3, 4.5.5
Solo para distribucidn interna

Figura C11-3. Plan General de Auditoria bsi.

Pégina 3 de 4

Fuente: Departamento Sistemas de Gestion, Aguas de Valladolid (2016).
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° GF035
bSl Plan General de Auditoria
®

Revisidn 1 (Marzo/2016)

06-04-2016 17:00 VIG Elzboracion del informe

06-04-2016 17:45 VIG Lectura de hallazgos
06-04-2016 18:00 VG Fin de Auditoria
NOTA 1:

En &l presente plan de auditoria, se establecen en color azul los puntos de la norma IS0 9001:2008 v en cursiva con color verde los puntos de
la norma IS0 14001:2004 afectados.

NOTA 2:

Durante el desarrollo de la auditona, segun aplique v dependiendo del cumplimisnto de los tiempos, cercania y alcance del sistema, s=
contemplard Iz visita a alguna instalacion de la Grganizacion (..}

Esta auditoria puede realirarse en epaliol pen, debido & requisios intemos, & infarme de auditons podria ser emitido en inghés, o que = indique lo cntraria.

BE] mantiene un estricto nived de confidendalidad en reladin 4 la documentacdn y evidendes arultadas durente [ auditora. (Silo requieren, et & su dispasicdn &l compramise de confidencialided de nuestras auditores).

Solo para distribucidn interna Pagina 4 de 4

Figura C11-4. Plan General de Auditoria bsi. Fuente: Departamento Sistemas de Gestion, Aguas de Valladolid (2016).
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Anexo D. Certificado Sistema de Gestion de la Calidad

FS 631137
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bsi.
Certificado de Registro

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD - ISO 9001:2008

. 1«\;"'7"'" ‘.;

Este documento certifica que: AGUAS DE VALLADOLID, 5. A,
C/ General Ruiz n® 1
47004 Valladalid
Espaiia

Dispone del certificado N9: FS 631137

y mantiene operativo un Sistema de Gestidn de la Calidad que cumple los requisitos de 150 9001: 2008 para las
actividades indicadas en el siguiente alcance:

Consulte la pagina de akances, por favor,

ol

[
e

Por y en nombre de BSI:

By Royal Charter

Frank Lee, EMEA Compliance & Risk Director

Fecha de certificacion inicial: 31,/01/2005 Fecha efectiva: 06/04/2016
Fecha de Gltima emisidn: 06/04/2016 Facha de caducidad: 02/05/2017

Pagina: 1 de 2

Mizmbiro de BSL Group.

peenEb e ..making excellence a habit.
VUL AGEMEN T SYHTEME
CERTIFRCATION BODY
Este cariificado fue Bl e bectrdnicamente, e propiedad de 551 y ei sujein & b condiciones confractuabes
Un medificado eecrdnico puede ser autentificado m kb web de BST.
A5 o0 phas Inpra s pusden s W lidadas an weana DS U s s foartifica 0o rey-and e fBus quisde-direcio o -de-cartificado s-cllantes fDnsctoniord ercartifica dos -y
clientes /o beldfono +34 9 14008620,
Informaddn y Contacto; BSl KMtemark Cout, Dawy Averue, Knowhill, Mikon KEaynes MCE 80P Te B45 080 9000
B Gamntia Fal Inide Lrmited, mosradas an Ingatera Bajo ol mimars 7805321 en 389 Chiswick High Poad, London W 44, Reino Unida,

Figura D12-1. Certificado Sistemas de Gestion de la Calidad- ISO 9001:2008.

Fuente: Departamento Sistemas de Gestion, Aguas de Valladolid (2016).
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Certificado NO: FS 631137
Alcance certificado:

El abastecimiento de agua de consumo y los servidos de gestion asociados: captacion, potabilizacion,
almacenamiento, distribucién, control de calidad del agua, mantenimiento de las instalaciones, gestion de
clientes (contratacion, lectura de contadores, facturacion, cobro y atencion al diente), la recoleccién,
depuracion y vertido de las aguas residuales, el control de vertidos (toma de muestras, andlisis y gestion
de autorizaciones y vertidos).

Centros:

OFICINAS ADMINISTRACION Y ATENCION AL CLIENTE. C/ General Ruiz n® 1 (CP47004 Valladolid)
ETAP "LAS ERAS', C/ Las Eras s/n (CP-47009 Valladolid)

ETAP "SAN ISIDRO", Ctra, Soria s/n (CP-47012 Valladolid)

EDAR DE VALLADOLID C° Viejo de Simancas Km 3,5 (CP-47008 Valladolid)

LABORATORIO DE ENSAYO C/ LAS ERAS S/N (CP-47009 VALLADOLID)

Fecha de certificacion inicial: 31/01/2005 Fecha efectiva: 06/04/2016
Fecha de Gltima emision: 06/04/2016 Fecha de caducidad: 02/05/2017
Pagina: 2 de 2

2, &5 propiedad de 851y est sujeto a las condiciones contractuaies
tadoenls web de B

Informaddn y Contacto: BST Ktemark Court, Davy Avenue, Xnowhill, Miton Keynes MKS 80P, Te +44 845080 9000.
£ R ndo Umited, mgstradas en [Ingaterra tap el namero 7805321 en 389 Chiswick Hgh Road, London W4 4AL, Reno Unido.
oup.

www.bsgoup.es/fes/cartficadon-y-audifors Susqueda-direcindo-de-cortificado s certes /D rectono-d e-cartfica dos -y

Figura D12-2. Certificado Sistemas de Gestion de la Calidad- ISO 9001:2008.

Fuente: Departamento Sistemas de Gestion, Aguas de Valladolid (2016).
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Anexo E. Certificado Sistema de Gestion Medioambiental

EMS 631047
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bsi.
Certificado de Registro

SISTEMA DE GESTION MEDIOAMBIENTAL - 1SO 14001:2004

By Royal Chartar

Este documento certifica que: AGUAS DE VALLADOLID, S, A,
C/ General Ruiz n® 1
47004 Valladalid
Espaiia

Dispone del certificado No: EMS 631047

¥ mantiena operativo un Sistema de Gestidn Medicambiental que cumple los requisitos de IS0 14001: 2004 para las
actividades indicadas en el siguiente alcance:

Consulte la pdgina de akances, por favor

7

Viras

Ll

Por y en nombre de BSI:

Frank Lee, EMEA Compliance & Risk Director

Fecha de certificacion inicial: 11,/04/2008 Fecha efectiva: 06/04/2016
Fecha de Oltima emisidn: 06/04/2016 Fecha de caducidad: 02/05/2017

Pagina: 1 de 2

ACCREBITED .making excellence a habhit.
—— TR ———
VLHRIEMENT SYSTERS
CERTIFICATION D00
Este cariificads fue emilido eledrdnicameante, & propedad de B51 y esi sujeio & ks condicione s conractuales
In cedificado decirdnico pusde ser aubentificado
A5 copias impr puaden ser walidadas en wew bsgmup.es fescertifica do rey-audifio ria Bus quedardirecioio-de-certificado s-clientes /Directorio-d e-cerifica dos -y
elientes o beldiono +34 914008520,
0 BAE] Kibernark Court, Dy Mesniis, wawkill, Milbon Meynes MES 3PF Tel +44 845080 9000.
) Limited, mgisiradas en Inglatenra bago el nimeno 7805321 en 359 Chiswidc High Foad, London W A, Fano Unido,

Figura E13-1. Certificado Sistemas de Gestion Medioambiental- ISO 14001:2004.

Fuente: Departamento Sistemas de Gestion, Aguas de Valladolid (2016).
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Certificado NO: EMS 631047
Alcance certificado:

El abastecimiento de agua de consumo y los servidos de gestidn asodados: captacién, potabilizacion,
almacenamiento, distribucidn, control de calidad del agua, mantenimiento de las instaladones, gestién de
clientes (contratacion, lectura de contadores, facturacion, cobro y atencidn al diente), la recoleccién,
depuracion y vertido de las aguas residuales, el control de vertidos (toma de muestras, andlisis y gestion
de autorizaciones y vertidos).

Centros:

ESTACION DEPURADORA DE AGUAS RESIDUALES: CAMINO VIEJO DE SIMANCAS, KM. 3,5 CP-47008
VALLADOLID

ETAP "LAS ERAS", C/ LAS ERAS S/N (CP-47009 VALLADOLID)

ETAP "SAN ISIDRO", CTRA, SORIA S/N (CP-47012 VALLADOLID)

OFICINAS ADMINISTRACION Y ATENCION AL CLIENTE. C/ GENERAL RUIZ N° 1 (CP-47004 VALLADOLID)
LABORATORIO DE ENSAYO C/ LAS ERAS S/N (CP-47009 VALLADOLID)

Fecha de certificacion inicial: 11/04/2008 Fecha efectiva: 06/04/2016
Fecha de Gltima emision: 06/04/2016 Fecha de caducidad: 02/05/2017

Pagina: 2 de 2

do e emiido eledrdni@mente, es propeds
0 puede ser autentificadc
puaden ser waldadas on www bdgoup es/es/certfica dony-eud forn /B quads-directodo-de-cortificado s cliertes [Directorio-de-certfica dos-y

e 851y es® suleD a las condiciones contractuales

Informaadn
851 Gamrtia
Miambro de 8SI Group.

Sl Xitemark Court, Devy Averue, Knowhill, Mon ¥eynes MKS 8PP, Tel +44 845080 9000
0 Limited, mgstadas en Ingaterra bejo ef nimero 7805321 en 389 Ciswick High RFoad, London WE 4AL, Reno Unida

Figura E13-2. Certificado Sistemas de Gestion Medioambiental- ISO 14001:2004.
Fuente: Departamento Sistemas de Gestion, Aguas de Valladolid (2016).
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Anexo F. Cuestionario de Evaluacion de Riesgos Psicosociales,
método FPSICO del INSHT
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ﬂ Aguas de Valladolid

Cuestionario de Evaluacion de

Riesgos Psicosociales

A continuacién se indican unos grupos laborales, sefiale en cual se ubica segun
su puesto de trabajo:

[ lOperario Redes (abastecimiento, alcantarillado, busqueda de Fugas,
contadores, etc.)

[ JOperario Plantas (incluyendo mantenimiento)
[JAadministrativos Clientes

[ JAdministrativos Contabilidad y ofros (logistica, RRHH, Direccién, laboratorio,
etc.)

[ JTécnicos y capataces (incluyendo analistas con titulacién)

Figura F14-1. Cuestionario de Evaluacién de Riesgos Psicosociales Fuente:
Departamento Sistemas de Gestién, Aguas de Valladolid (2016).
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:t:. Sopme  trETe @%, CUESTIONARIO DE EVALUACION
=l ¥HESURIDAD J0CIAL MR DE RIESGOS PSICOSOCIALES

El objetivo de este cuestionario es conocer algunos aspectos sobre
las condiciones psicosociales en tu trabajo.

El cuestionaro es andnimo y se garantiza la confidencialidad de las
respuestas.

Con el fin de que la informacién que se obtenga sea (til es necesario
que contestes sinceramente a todas las preguntas.

Tras leer atentamente cada pregunta asi como sus opciones de
respuesta, marca en cada caso la respuesta que consideres mas
adecuada, sefialando una sola respuesta por cada pregunta.

ES IMPRESCINDIBLE RESPONDER A TODAS LAY PREGUNTAN

Figura F14-2. Cuestionario de Evaluacién de Riesgos Psicosociales Fuente:
Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo (2016).
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:g:, Gopmue o @g-,wu__ CUESTIONARIO DE EVALUACION
el YIRS 1T o DE RIESGOS PSICOSOCIALES
1

LTrabajas los sabados?

siempre 0 casi siempre
a menudo

a veces

nunca o casgi nunca

P -

2, ,Trabajas los domingos y festivos?

siempre o casi siempre
a menudo

a veces

NUNCa ¢ Casi nunca

Bow oy o=

3. ,Tienes la posibilidad de tomar dias u horas libres para atender asuntos de tipo personal?

siempre o casi siempre
a menudo

a veces

NUNCa ¢ Casi nunca

P T

4. ;Con qué frecuencia tienes que trabajar mas tiempo del horario habitual, hacer horas extra o
levarte trabajo a casa?

siampre O casi siempre
a menudo

aveces

nunca o casi nunca

1
2
3
4

5. (Dispone de al mencs 48 horas consecutivas de descanso en el transcurso de una semana (7 dias
consecutivos)?

siempne o casi siempre
a menudo

aveces

nunca o casi nunca

Bl R =

6. 4Tu horario laboral te permite compaginar tu tiempo libre (vacaciones, dias libres, horarios de
entrada y salida) con los de tu familia y amigos?

siempre O Casi siempre 1
a menudo 2
awveces 3
nunca o cagi nunca 4

7. (Puedes decidir cudndo realizar las pausas reglamentarias (pausa para comida o bocadillo)?

siempre o Casi siempre
a menudo
A veces

1
2
3
NUNGCa O Casi nunca 4

8. Durante la jornada de trabajo y fuera de las pausas reglamentarias, ; puedes detener tu trabajo o
hacer una parada corta cuando lo necesitas?

siampre o casi siempre
a menudo

a8 weces

nunca o casi nunca

[N F -

Figura F14-3. Cuestionario de Evaluacion de Riesgos Psicosociales Fuente:
Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo (2016).
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;ﬁ; &0 praToro ) CUESTIONARIO DE EVALUACION
2w THEARIOAD 100 e DE RIESGOS PSICOSOCIALES

9. jPuedes marcar tu proplo ritmo de trabajo a lo largo de la jornada laboral?

siempre o casi siempre

1
a8 menudo 2
8 veces 3
nunca o casi nunca 4
10. ;Puedes tomar decisiones relativas a:
slampre o
a manudo A vaces T
casi siempre TR

Lo que debes hacer (actividades y tareas a
realizar)

La distribucion de tareas a lolamgo de tu
jornada

La distribucién del entorno directo de tu puesto
de trabajo (espacio, mobiliano, objetos
perscnales, elc.)

Camo tienes que hacer tu trabajo (méode,
protocolos, procedimeentos de (rabajo. ..

La cantidad de trabajo que tienes que realizar

La calidad del trabajo que realizas

La resoluciin de situaciones anomales o
incidencias que ocurren en tu trabajo

qooooooo -
oo oo -
qooooooo-
qooooooo-

La distribucion de los turnos rotativos

- No trabajo en tumos rotativos

11. Qué nivel de participacidn tenes an los siguientes aspectos de tu trabajo:

pusid o 0 ma 6o maibo ninguna
dacidir consulta Informacian participacin

Introduccidn de cambics en los equipos v
materiales

Introduccidn de cambics en la manera de
trabajar

Lanzamiento de nuevos 0 mejores
productos o servicios

Reestructuracion o reorganizacion de
departamentos o areas de trabajo
Cambios en la direccidn o entre tus
superiores

Contratacién o incomoraciin de nuevos
empleados

quooooo -
quooooo -
Juoooo

quooooo -

Elaboracion de las normas de trabajo

%]

Figura F14-4. Cuestionario de Evaluacion de Riesgos Psicosociales Fuente:
Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo (2016).
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,'-z-'. BMNME HOEES @m-mmn' Y. CUESTIONARIO DE EVALUACION
= e TIEAROAS 1L RS DE RIESGOS PSICOSOCIALES

12, ;Codmo valoras la supervisién que tu jefe inmediato ejerce sobre los siguientes aspectos de tu

trabajo?
no
interviens inguficiente adecuada excesiva

1 2 3 4
El método para realizar el trabajo ] L ] 1
La planificacién del trabajo |:| |:| |:| |:|
El ritmo de trabajo 1 1 1 1
La calidad del trabajo realizado ] ] 1 L1

13, ;Coémo valoras el grado de informacién que te proporciona la empresa sobre los sigulentes

aspectos?
no hay -]
informacidn e adecuada
1 2 3
Las posibilidades de formacion ] 1 ]
Las posibilidades de promocién ] | [ ]
Los requisitos para ocupar plazas de
Bromoein L] L1 L]
La situacién de la empresa en el mercado |:| |:[ |:|

14. Para realizar tu trabajo ;como valoras la informacion que recibes sobre los siguientes aspectos?

muy clara clara poco clara  nada clara
1 2 3 4

Lo que debes hacer (undones , compelendas y
stocdonss) L] L] L1 L]
Como debes hacerlo { méodos , profocoles,
procedmientoa de ¥abejo) L] L] L1 L]
La cantidad de trabajo que se aspera que
hagas ] ] L1 ]
La calidad de trabajo que se espera que hagas I:l I:l ]:[ I:l
Elfiempo asignado para realizar & trabajo I:l |:| ]:[ |:|
La responsabilidad del puesto de trabajo qué
amres o dafecios pueden achacame a tu acuacin y l:l |:| ]:[ l:l

CUakas Na)

Figura F14-5. Cuestionario de Evaluacion de Riesgos Psicosociales Fuente:
Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo (2016).
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,'.t:, Sommue  prirevo @gﬂ_w__ CUESTIONARIO DE EVALUACION
4N FIEURIOAD 10CAL WAL DE RIESGOS PSICOSOCIALES

15. Sefala con qué frecuencia se dan las sigulentes situaciones an tu trabajo

siempre o
casi a menudo a veces ¢:‘;:r:l::ﬁ?:a
siempre
1 2 3 4

Se te asignan tareas que no puedes realizar
por no tener los recwrsoe humanos o
materiales

Para ejecutar algunas tareas tienes que
saltade los métodos establecidos

Se te exige tomar decisicnes o realizar cosas
con las que no estas de acuendo porque te
supoenen un conflicto moral, legal, emocional...

Recibes instrucciones contradictorias entre sl
(unos te mandan una cosa y otros ofra)

Se te exigen responsabilidades, cometidos o
tareas que no entran dentro de tus funciones y
que deberian llevar a cabo ofros trabajadores

b 0ubod
b 0ubod
1o oo
b 0obomd

16. Si tienes que realizar un trabajo delicado o complicado y deseas ayuda o apoyo, puedes contar

con:
semproo "o toneo
casi a menudo a veces otras
slempre ey

1

Tus jefes 1

1000 -
1000 -
1000 - 3

Tus compafieros :l |:|
Tus subordinados 1 ]
Oiras personas que trabajan en la

emprasa l:l

17. pCoémo consideras que son las relaciones con las personas con las que debes trabajar?

buenas

regulares

malas

no tengo compafieros

B o=

18. Con qué frecuencia se producen en tu trabajo:
raras

Los conflictos interpersonales

Las situaciones de viclencia fisica

Las situaciones de violencia psicoldgica
(amenazas, insullos, hacer & vaclo,
descalificaciones personales...)

Las situaciones de acoso sexua

00 00-
00004

Figura F14-6. Cuestionario de Evaluacién de Riesgos Psicosociales. Fuente:
Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo (2016).
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:E-‘. 5 s @w_. CUESTIONARIO DE EVALUACION
2l TiAmAD i BAmaS DE RIESGOS PSICOSOCIALES

19. Tu empresa, frente a situaciones de conflicto inter personal entre trabajadores:

deja que sean los implicados quienes solucionen el tema EI 1

pide a los mandos de los afectados que fraten de buscar 2

una solucidn al problema

tiene establecido un procedimiento formal de actuacion 3

no lo s& 1

20. En tu entorno laboral jte sientes discriminado? (por razones de edad, sexo, religion, raza
formacién, categoria.....)

siempre o casi siempre
a menudo

aveces

nunca

Bow R =

21. A lo largo de la jornada cuanto tiempo debes mantener una exclusiva atencién en tu trabajo? (de
forma que te impida hablar, desplazarte o simplemente pensar en cosas ajenas a fu tarea)

siempre o casi siempre
a menudo

a veces

nunca o casi nunca

B R o=

22, En general, p como consideras la atencion que debes mantener para realizar tu trabajo?

muy alta
alia
media
baja

muy baja

G oda o pa =

23. El iempo de que dispones para realizar tu trabajo es suficiente y adecuado:

slempre o casl siempre
a menudo

aveces

nunca o casi nunca

ot By =

24. La ejecucién de tu tarea, ; te Impone trabajar con rapidez?

siempre o casi siempre
a menudo

a veces

NUNGCA O Casi nunca

Bt b3 =

25. jCon qué frecuencla debes acelerar el ritmo de trabajo?

siempre o casi siempre
a menudo

a veces

AUNGa O Gasi nunca

oW R =

Figura F14-7. Cuestionario de Evaluacién de Riesgos Psicosociales. Fuente:
Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo (2016).
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o T son HEETENS TG
i o (¢)
Zling; ¥ AEGURITAD HCIAL [

CUESTIONARIO DE EVALUACION

DE RIESGOS PSICOSOCIALES

26,

27,

28B.

.

3z

En general, la cantidad de trabajo que tienes es:

excesiva
elevada
adecuada
ascasa
MUY e5Casa

(Debes atendor a varias tareas al mismo tiempo?

siampre o casi siempre
a menudo

awveces

nunca o casi nunca

El trabajo que realizas, ;e resulta complicado o dificil?

slempre o casl siempre
a menudo

a veces

nunca o casi nunca

ayuda?

siampre o casi siempre
a menudo

awveces

nunca o casi nunca

. En tu trabajo, tienes que interrumpir la tarea que estas hac

siempre o casi siempre
a menudo

aveces

nunca o casi nunca

o R o=

Bota ko=

En el caso de que existan interrupciones, ;4 alteran seriamente

siempre o casi siempre
a menudo

aweces

AUNCA O Casi nunca

;La cantidad de trabajo que tienes suele ser irregular @ imprevisible?

siempre o casi siempre
a menudo

a veces

AUNGa O casi nunca

ook e R =

oW R =

. ¢En tu trabajo tienes que llevar a cabo tareas tan dificiles que necesitas pedir a alguien consejo o

iendo para realizar otra no prevista

ot b =

la ejecucion de tu trabajo?

1

2
1
4

o R =

Figura F14-8. Cuestionario de Evaluacion de Riesgos Psicosociales. Fuente:
Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo (2016).

Master Oficial en Gestion de la PRL, Calidad y Medio Ambiente

Pégina 54



;ﬁ; gone  premeno @E"!'"""é'&. CUESTIONARIO DE EVALUACION
AN TEGLAICAD st B DE RIESGOS PSICOSOCIALES

33. En qué medida tu trabajo requie re:

siempre o
casi a menudo aveces
slempre

nunca o
casl nunca

Aprender cosas o métodos nuevos
Adaplarse a nuevas situaciones
Tomariniciativas

Tener buena memoria

Ser creativo

Tratar directamente con personas que no
estan emplaadas en tu trabajo (clientes,
pasajers, alumnos, pacientes, etc.)

[ Oooad -
1 Oooad -
[ OHO0H -
[ Oooad -

34, Entutrabajo s con qué frecuencia tienes que ocultar tus emociones y sentimientos ante...?
siempre o

nunca o no tengo,
casi a menudo aveces
slampro caslnunca no trato
1
Tus superiores jerarquicos |:|

Tus subordinados |:|
Tus compafieros de trabajo []
Personas que no estan

empleadas enla empresa I:l

(dientes, pasajeras, alumnos,
pacientes, etc.)

2
[
L1
L1
L1

1 O00-

0 ado-
1 dod-

35. Poreltipo de trabajo que tienes, jestas expuecsto a situaciones que te afectan emocionalmente?

siempre o casl siempre 1
a menudo 2
aveces 3
nunca o casi nunca 4

36. Por el tipo de trabajo que tienes, jcon qué frecuencia se espera que des una respuesta a los
problemas emocionales y personales de tus clientes externos? (pasajeros, alumnos, pacientes,
ae.):

siempre 0 casi siempre
a menudo

a veces

nunca o casi nunca

o R o=

37. El trabajo que realizas ;te resulta rutinario?:

no
aveces
bastante
mucho

ot B3 =

Figura F14-9. Cuestionario de Evaluacion de Riesgos Psicosociales. Fuente:
Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo (2016).
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38. En general jconsideras que las tareas que realizas tienen sentido?:

mucho
bastante

poco
nada

1
2
3
4

no &5 muy impotante -
es imporante

1
2
es muy importante 3
no lo sé 4
40. En general, jesta tu trabajo reconocido y apreciado por...7
slempre o
casl amenudo aveces
slempre
1 2 3
Tus superiores L1 L1 L1
Tus compalieres de trabajo |:| |:| |:[
El piblico, clientes, pasajenss,
alumnos, pacientes, eic. (silos hay) :l :l |:[
Tu familia y lus amistades ] ] L1

adecuadaments

reqular

insuficentemente

no existe posibilidad de desarrolle profesional

1
2
3
4

muy adecuada
suficiente
insuficiente en algunos casos

1
3
3
totalmente insuficiente 4

proporciona es:

muy adecuada

suficiente

insuficiente en algunos casos
totalmente insuficiente

P

recibes?

muy satisfecho
satisfecho
insatisfecho
muy insatisfecho

Bt b o

39, yCdodmo contribuye tu trabajo en el conjunto de la empresa u organizacion?

41, ) Te facilita la empresa ol desarrcllo profesional (promocién, plan de carrera,...)?

42, jCémo definirias la formacién que se imparte o se facilita desde tu empresa?

no tengo,
no trato

oo -

43. En general, la correspondencia entre el esfuerzo que haces y las recompensas que la empresa te

44, Considerando los deberes y responsabilidades de tu trabajo ;ostas satisfecho con el salario que

Figura F14-10. Cuestionario de Evaluacion de Riesgos Psicosociales. Fuente:

Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo (2016).
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