AUDITORIA INTERNA A LOS PROCESOS MISIONALES DE LA EMPRESA
DE SERVICIOS PUBLICOS EMPSA E.S.P. BAJO LOS REQUISITOS DE LA
NORMA NTC GP 1000:2009

LALI GABRIELA OBANDO LEON
ADRIANA MARCELA OJEDA AGUIRRE

UNIVERSIDAD DE NARINO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS, ADMINISTRATIVAS Y
CONTABLES
PROGRAMA ADMINISTRACION DE EMPRESAS
SAN JUAN DE PASTO
2013



AUDITORIA INTERNA A LOS PROCESOS MISIONALES DE LA EMPRESA
DE SERVICIOS PUBLICOS EMPSA E.S.P. BAJO LOS REQUISITOS DE LA
NORMA NTC GP 1000:2009

LALI GABRIELA OBANDO LEON
ADRIANA MARCELA OJEDA AGUIRRE

Trabajo de grado modalidad Diplomado, presentado como requisito para
optar el titulo de Administradora de Empresas

Asesor:
Victor William Pantoja Bastidas

UNIVERSIDAD DE NARINO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS, ADMINISTRATIVAS Y
CONTABLES
PROGRAMA ADMINISTRACION DE EMPRESAS
SAN JUAN DE PASTO
2013



NOTA DE RESPONSABILIDAD

“Las ideas y conclusiones aportadas en la tesis de grado son responsabilidad
exclusiva de sus autoras”

“Articulo 1. Del acuerdo 324 de 11 de octubre de 1966 Emanado del Honorable
Consejo Directivo de la Universidad de Narifio”.



Nota de aceptacion:

Presidente del jurado

Jurado

Jurado

San Juan de Pasto, mayo de 2013



RESUMEN

En el mundo actual, el tema de la calidad tiene una gran importancia, ya que tiene
como fin la satisfaccion total de los clientes o usuarios bajo el cumplimiento de
unos requisitos previamente definidos. Es el caso de la Empresa de Servicios
Puablicos del Municipio de Tuquerres EMPSA E.S.P. que se ha preocupado por
implementar un Sistema de Calidad.

Partiendo de lo anterior, se ha realizado un diagnéstico global de la empresa a
partir de un andlisis DOFA y la aplicacion de una lista de chequeo donde se refleja
la necesidad de medir mas a fondo la situacion de la empresa, para lo cual se
realiza una auditoria interna de calidad verificando el grado de cumplimiento de los
requisitos de la norma NTC GP 1000:2009 plasmados en el Manual de Calidad
con el que cuenta la empresa actualmente. El alcance de la auditoria abarca los
proceso misionales: Operacion del Servicio de Acueducto, Operacién del Servicio
de Alcantarillado y Comercializacién.

Posteriormente, se realizé un informe detallado de los hallazgos encontrados en la
auditoria, el cual sirvio como base para la realizacion de una propuesta de un plan
de mejoramiento acotado a la situacion financiera de la empresa y sus
posibilidades de expansion y a las necesidades de los usuarios.



ABSTRACT

In the present world, the question of quality has great importance, because is
aimed at the total satisfaction of customers or users, on the fulfilment of certain
pre-defined requirements. This is the case of the Public Service Company EMPSA
ESP in Taquerres Township; it has been concerned for implementing a quality
system.

Following on from this, has been done global analysis of the company, from DOFA
analysis and application of a check list, where it is reflected the need to measure
more deeply the situation of the company, which is done a quality internal audit, by
verifying the level of fulfillment of the requirements from standard NTC GP
1000:2009, reflected in the Quality Manual which is currently available in the
company. The scope of audit covers the missional process, operation of aqueduct
service, operation of sewerage service and Marketing.

Subsequently, we made a detailed report of the findings in this audit, which served
as the basis for performing a proposed improvement plan, delimited to the
company's financial situation, its expansion possibilities and the requirements of
users.
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INTRODUCCION

La elaboracion de este trabajo nos ha permitido destacar la importancia y
relevancia que desempefian las entidades de servicios publicos, definidas en el
articulo 1° de la ley 142 de 1994 como aquellos bienes tangibles o intangibles y
prestaciones que reciben las personas en su domicilio o lugar de trabajo, para la
satisfaccion de sus necesidades basicas de bienestar y salubridad prestados por
el Estado o por los particulares mediante redes fisicas o humanas con puntos
terminales en los lugares donde habitan o laboran los usuarios, bajo la regulacién,
control y vigilancia del Estado, a cambio del pago de una tarifa previamente
establecida.

De acuerdo a lo anterior, la propuesta de realizar una auditoria interna de calidad
en los procesos misionales a la empresa EMPSA E.S.P. de Tuquerres nos ha
permitido analizar y observar el rol de cada funcionario que la constituye y como
aplican los procedimientos de acuerdo al sistema de gestion de calidad; para ello,
se contd con una informacién basica de suma importancia que permite evidenciar
la realidad de la ejecucion de los procedimientos del sistema de gestion de
calidad ya realizado en esta empresa, realizando un detallado diagnostico el cual
orienta acerca de las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que
rodean y caracterizan a la empresa.

Se ha observado como la empresa EMPSA E.S.P posee una disponibilidad
importante de fortalezas que significa apoyo para afrontar las posibles amenazas
qgue la empresa pueda presentar, a partir de lo cual se disefié diversas estrategias
para lograr un mejoramiento constante ante un mundo cambiante y por ende
realizar un plan de mejoramiento que permita gestionar recursos ante la
administracion publica con el fin de satisfacer los requisitos de los usuarios.

Es por ello que la auditoria interna de calidad, permite evaluar la eficacia,
eficiencia y efectividad del sistema de gestion de calidad para mejorar todos los
procesos dentro de las empresas publicas. No hay que olvidar que una Auditoria
de calidad segun la definicion de la norma técnica colombiana ISO 19011" “es un
proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de la
auditoria y evaluarla de manera objetiva con el fin de determinar la extension en
gue se cumple los criterios de auditoria”

Hoy en dia, las auditorias internas de calidad son herramientas que nos permiten
evaluar la eficacia del sistema establecido, sus defectos y los medios de mejora.
Es bueno resaltar que las empresas del sector publico deben tener una buena
gerencia que tenga claro que hay que establecer, ejecutar y mantener al dia
procedimientos documentados para planificar, realizar y verificar las actividades,
resultados y ademas para determinar la eficacia del sistema de la calidad en su
organizacion que aplique controles internos en sus operaciones y mas aun en
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empresas de acueducto y alcantarillado por ser un servicio indispensable para la
comunidad lo cual conducira a que las empresas sean mas agiles en la prestacion
del mismo.

“Con base a lo anterior, las entidades publicas necesitan contar con un ente de
control interno el cual se encarga de monitorear y evaluar periédicamente los
procedimientos existentes, que al utilizarse en procesos de evaluacion apoyen a
la proteccion de los intereses de la empresa publica proporcionando bases para

una accion correctiva adecuada™’.

'NORMA TECNICA COLOMBIANA ISO19011: 2011.Bogota Colombia: Norma, 2013. pag.5

15



1. GENERALIDADES

1.1 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

1.1.1 Resefia Historica. “El primer acueducto del municipio de Tuaquerres data
del afio 1890 construido en la Administracion de Leopoldo Garzén Maya, consistia
en un tanque ubicado en el sector denominado La Rastra donde se contaba
con un depdsito de agua, esta era traida en “tubos” fabricados artesanalmente,
construidos en ladrillo y posteriormente pegados con una mezcla denominada
argamasa que era producto de la mezcla de cal y greda; el agua llegaba y se

distribuia en diversas pilas ubicadas en diferentes sectores del Municipio”?.

Uno de los méas importantes fue el Chorro Narifio el cual estaba situado en la
actual calle 13 con carrera 13, el agua llegaba por medio de estas cafierias y se
empataba en un tubo el cual estaba introducido en una pilastra de cemento la
cual contaba con su respectivo grifo.

Con los terremotos ocurridos en el afio 1936 se produjeron fisuras en el
acueducto. Taquerres quedo sin agua; las familias procedieron a abrir aljibes en
los patios de sus viviendas los cuales fueron de corta duracion por la continuidad
de los temblores.

El presidente Alfonso LoOpez Pumarejo nombra miembros de La Junta
Pro Auxilios al Dr. Alberto Le6n Mantilla, Don Rafael Lince y Don Gonzalo
Benavides Alvarez; quienes procedieron a conseguir un camioén y lo dotaron con
tanques para traer el preciado liquido de las antiguas Cuevas de Arena, hoy
Barrio EI Carmen, y asi dieron solucién al problema que aquejaba a la comunidad
tuquerrena.

Mediante la Ley 262 del 2 de febrero de 1937 el presidente encarga al Ministerio
de Obras de reconstruir la Ciudad de Taquerres, el mismo ente tomo a su cargo la
administracion de los fondos y la organizacion de los trabajos en cabeza del Dr.
Cesar Garcia Alvarez y el Ingeniero Rito Martinez quien fue el gestor del
acueducto.

Nuestro acueducto fue inaugurado en el afio de 1942, fabricado en hierro
galvanizado. Se construydé un tanque de almacenamiento y fue organizado el
servicio de acueducto al interior de las viviendas, para ese entonces la mejor
calidad de agua era la que suministraba el Municipio de Tuquerres y su servicio
era gratuito.

2 Disponible en Internet:  http://tuquerres-narino.gov.co/otrasentidades.shtml?apc=oexx1-

&x=2633321 [citado marzo de 2013]
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En el afio de 1969 el Municipio hace entrega para la administracion del acueducto
por un periodo de 20 afios a la Empresa Acuanarifio, afios durante los cuales se
elabor6 un canaleta de parchal y se dio paso a los procesos de floculacion y
sedimentacion, ademas se implanta la aplicacién de cloro gaseoso y sulfato de
aluminio con un dosificador el cual existe y funciona en perfectas condiciones
hasta el momento.

Hacia el afio de 1984 estando como Gerente de la Empresa Acuanarifio el Ing.
Alvaro Garzon Barahona se construye una bocatoma llamada el bordoncillo la cual
conducia el liquido hasta la unibn denominada ElI Reboso. Enla Planta de
Tratamiento fueron construidos los filtros, se implementé la motobomba, y un
tanque elevado. En 1991 Acuanarifio hace entrega de la administracion del
acueducto al Municipio. Quien recibe este servicio con un 75% de cobertura,
siendo en el afio 1994 donde se completa en el 90% la cobertura del mismo.

En lo referente a redes de distribucién se instalaron en los barrios nuevos tuberia
en asbesto cemento. A partir del afio 1985 se comienza a instalar tuberia en pvc
en los sectores donde se incrementaba el crecimiento de la poblacion y en otros
sectores donde la tuberia empezaba a fallar.

Con el paso del tiempo llegaron Empresas como Isopal y Emponar quienes dieron
comienzo al cobro del servicio publico suministrado; luego mediante Decreto N°
162 noviembre de 1990 es creada la Empresa de Agua Potable y Saneamiento
Ambiental “EMPSA” E.S.P. la cual sufri6 su primera reforma en el afno 2003 se
modificO su naturaleza juridica y su razon social fue cambiada por Empresa de
Servicios Publicos Domiciliarios de Tuquerres EMPSA E.S.P. en el afio 2004 se
realiza su segunda reforma administrativa, la cual esta vigente hasta la fecha.

Esta Empresa la encabeza del Ingeniero Bladimir Orlando Velasquez Arroyo
Gerente General. En la actualidad la empresa estd ajustada segun
requerimientos de la ley 142 de 1994 y Ley 386 de 2001 garantizando asi al
pueblo tuquerrefio agua con excelentes estandares de calidad, continuidad y
eficiencia en la prestacion del servicio.

1.1.2 Misién. MPSA es una empresa de servicios publicos E.S.P. que brinda a la
comunidad tuquerrefia, los servicios domiciliarios de acueducto y alcantarillado
bajo estricto cumplimiento de las normas nacionales e internacionales aplicables y
con las caracteristicas de Calidad, Seguridad, Oportunidad y Economia, que de
manera sostenible y replicable aporta al medio ambiente y desarrollo de la regiéon
de manera integral.

Para lo cual contamos con personal idoneo y con desarrollo permanente de sus
competencias, no solo para desempefiarse de manera efectiva en el cumplimiento
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de las metas, sino en beneficio de los clientes-usuarios en cuanto a la atenciéon y
resolucion de sus peticiones, quejas y reclamos.

1.1.3 Vision. Para el afio 2015 EMPSA E.S.P. sera reconocida en el sur occidente
del pais por su compromiso integral con el medio ambiente y la comunidad,
prestando servicios acorde a las normas de calidad vigente, y la integridad
econémica como resultado de la certificacién en gestion de calidad y tratamiento
de agua.

1.1.4 Politica de Calidad. Todas las actividades desarrolladas por la EMPSA
E.S.P. estaran enmarcadas dentro de los estandares de Calidad definidos para
cada servicio. Los resultados insatisfactorios serdn sometidos a analisis y ajuste
para evitar su reincidencia (no conformidades)

1.1.5 Objetivos de calidad:

e Prestar los servicios publicos domiciliarios mediante actividades enfocadas a la
preservacion del medio ambiente y produccion limpia.

e Brindar o utilizar herramientas tecnologicas de apoyo a la produccion,
tratamiento, distribucion y disposicion del servicio de agua, alcantarillado, aseo,
y comercializacion.

e Prestar los servicios publicos domiciliarios de manera integral y efectiva
permitiendo la trasformacion adecuada de los recursos naturales en beneficio
de las entidades publicas privadas y especialmente de la comunidad.

e Incidir efectivamente en la salud y bienestar de la comunidad de la region

e Mejorar de forma permanente los procesos y procedimientos que estan
inmersos en los diferentes tramites al interior de la EMPSA E.S.P

e Desarrollar practicas de desarrollo de talento humano orientada a mejorar el
desempeiio de las personas y estrategias de la entidad.

1.1.6 Principios. Los principios y valores son normas de conducta considerados
como deseables cualidades de todos los seres humanos para acondicionar el
mundo a nuestras vidas y poder adaptarnos en cualquier lugar.

EMPSA E.S.P. se caracteriza por administrar los recursos naturales y econémicos

bajo unos valores y principios encaminados a la busqueda de la calidad con el fin
de satisfacer plenamente a la comunidad de Tuquerres.
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Calidad: cumplir con las necesidades y preferencias del usuario y de las
normas establecidas para los servicios publicos domiciliarios
(caracteristicas fisico- quimicas).

Garantia y seguridad: desarrollar todas las acciones encaminadas a
cumplir con las condiciones higiénico- sanitarias, que se deben seguir
durante produccion, tratamiento, distribucion y disposicién del servicio, con
el fin de garantizar la inocuidad (que no haga dafio) y la salubridad
(higiene).

Integridad econdmica: brindar la seguridad al usuario no solo en la calidad
de los servicios sino en las tarifas, evitando de manera efectiva la
instauracion de quejas o reclamos por parte del usuario.

Trabajo en equipo: cumplir con los objetivos a través de grupos
multidisciplinarios e integrales logrando el beneficio social y econémico de
la EMPSA E.S.P.

1.1.7 Valores:

Compromiso: asumimos las acciones con esfuerzo, dedicacién y empefio
generando confianza de nuestras actividades hacia los clientes.

Responsabilidad: reaccionamos de modo positivo al analizar, dar razén y
asumir las consecuencias de las propias acciones u omisiones en lo
referente a la elaboracién de nuestros productos y prestacion del servicio a
la comunidad, en el ambito gerencial, técnico, comercial, administrativo y
financiero.

Respeto: reconocemos el valor inherente y los derechos innatos y
adquiridos de nuestros clientes-usuarios, proveedores, colaboradores y de
NOSOtros Mismos.

Honestidad: destinaremos los recursos de una manera eficaz, eficiente y
efectiva acordes a los plantes regionales que determinan las necesidades
exactas de nuestra comunidad, de tal manera, que se demuestre la
transparencia en la ejecucion de los recursos.

Pertinencia: plenamente identificados con nuestra institucion, sus planes y
los de la region, en beneficio de nuestra comunidad tuquerrefia.

Actitud de Servicio: actuamos con disposicidn permanente hacia nuestros
usuarios para ofrecer servicios con oportunidad, amabilidad y eficacia.
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Tolerancia: todas las ideas provenientes de la comunidad y de nosotros
mismos sera analizada a profundidad antes de emitir un juicio apresurado y
sin fundamentos; nos basaremos en hechos y datos para tomar las
decisiones del dia a dia, respetando y valorando las ideas y creencias de
los demas.

Sostenibilidad: desarrollamos todas nuestras actividades comerciales y de
proteccion integral de recursos naturales en pro del medio ambiente, la
region, los usuarios y la institucién, de tal manera que persista la identidad y
competitividad empresarial.
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Grafico 1. Estructura Organizacional
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Grafico 2. Mapa de Procesos
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1.2 TEMA OBJETO DE ESTUDIO

Auditoria Interna bajo los requisitos de la norma NTC GP 1000:2009

1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Toda empresa publica o privada busca hacer uso 6ptimo de sus recursos y
capacidades ya que, como afirma Barney (1997), le permiten explotar las
oportunidades y neutralizar las amenazas. En el transcurso de los afios, esta
forma ha evolucionado, ya que se pone especial atencion haciendo referencia a
los recursos y las capacidades del Ser Humano en la organizacion, claro esta sin
dejar de lado los recursos fisicos o tangibles, entonces, es donde se busca que el
personal de una empresa u organizacion aporte lo mejor de sus capacidades para
el bienestar de la misma y se interese por sus labores convirtiéndose en factor
originario de grandes triunfos econémicos en la organizacion, sin olvidar que en
toda empresa existen normas, procedimientos e instrucciones operativas que
determinan como va el funcionamiento e identificar cual debe ser el método
operativo para un proceso, la cual requiere un seguimiento a través de la
Auditoria interna de calidad la cual permite identificar las no conformidades de los
procedimientos y por ende realizar un plan de mejoramiento.

De acuerdo a lo anterior se puede decir que la auditoria de calidad tiene como
propésito verificar si las actividades relacionadas con la calidad estan conformes
con las especificaciones de los requisitos, generando asi una ventaja competitiva
para aquellas empresas que se han identificado con ellay en donde la gerencia se
encuentra plenamente identificada con su alcance, repercusiones, y con todo lo
gue ello puede generar.

Dentro de este contexto, se puede decir que las empresas de servicios publicos
son aquellas que ofrecen servicios intangibles y prestaciones que reciben las
personas en su domicilio o lugar de trabajo, para la satisfaccion de sus
necesidades basicas de bienestar y salubridad prestados por el Estado o por los
particulares mediante redes fisicas o humanas con puntos terminales en los
lugares donde habitan o laboran los usuarios, bajo la regulacion, control y
vigilancia del Estado, a cambio del pago de una tarifa previamente establecida.

El servicio publico domiciliario es entonces, aquel que reciben las personas en su
domicilio o lugar de trabajo y sirven para satisfacer las necesidades béasicas de
bienestar y salubridad de la poblacion, los cuales son y de conformidad con el
articulo 1°. De la Ley 142 de 1994 los servicios de acueducto, alcantarillado, aseo,
energia eléctrica, distribucibn de gas combustible, telefonia publica basica
conmutada y la telefonia local movil del sector rural.
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Por lo tanto, la aplicacion de una Auditoria interna es de suma importancia para la
organizacién, especialmente en las empresas de naturaleza publica que permitan
mejorar sus funciones en forma continua.

Este trabajo profundizara en realizar un plan de accién acotado a las necesidades
reales de la empresa y acorde a los recursos de la misma; de esta manera lograr
elevar el desempefio laboral pero sobre todo el bienestar de los usuarios,
transformando la realidad actual en el deber ser de toda organizaciéon empresarial.

1.4 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Los procesos misionales de la empresa de acueducto y alcantarillado EMPSA
E.S.P. cumplen con los requisitos establecidos en los procesos misionales de
acuerdo alanorma NTC GP 1000:2009?

1.5 OBJETIVOS

1.5.1 Objetivo general. Evaluar la eficacia, la eficiencia y la efectividad del
Sistema de Gestion de Calidad, la verificacion del mismo y su adecuacion a los
requisitos de los procesos y procedimientos misionales segun lo estipulado en la
norma NTC GP 1000:2009 y los requisitos legales e institucionales.

1.5.2 Objetivos especificos:

e Verificar si los procedimientos de los procesos misionales se realizan acorde a
las especificaciones del Manual de Calidad de la empresa.

e Observar el grado de conocimiento del Sistema de Calidad por parte del
personal operativo, asi mismo el grado de compromiso de la alta direccion.

e Presentar un informe de auditoria que sirva como una base confiable para
emprender acciones correctivas permitiendo la mejora continua del Sistema de
Calidad.

e Proponer un plan de mejoramiento basado en la aplicacion de acciones
correctivas y de mejora con miras a satisfacer los requisitos del cliente.

1.6 JUSTIFICACION
La globalizacion es un fenédmeno que cobija el mundo actual; ningun tipo de

organizacién ya sea publica o privada es ajeno a éste, dado que todas las
organizaciones se ven modificadas por las necesidades de los usuarios, clientes o
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grupos de interés, reflejadas en requisitos cada vez mas exigentes; de igual
manera ningun pais del mundo independientemente del régimen que lo cubra
debe cegarse ante las implicaciones positivas que trae, en este caso particular se
habla de la rigurosidad en el tema de la calidad que constituye un elemento
esencial para la sobrevivencia de las empresas.

Hoy en dia es pertinente, casi fundamental que las empresas apliquen la
metodologia del ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar) ideado por Walter
A. Shewhart ya que permite a las empresas una mejora integral de la
competitividad, de los productos o servicios, mejorando continuamente la calidad,
reduciendo los costes, optimizando la productividad, reduciendo los precios,
incrementando la participacion del mercado y aumentando la rentabilidad de la
empresa u organizacion.

Cada una de las etapas del Circulo Deming anteriormente citado es prerrequisito
de la siguiente, de modo que “planear” es la base para “hacer”, éste a su vez
arroja elementos a “verificar”, y los resultados no conformes encontrados en ésta
etapa constituyen los procesos a mejorar en el “actuar” constituyendo el insumo
para recomenzar el ciclo nuevamente, de modo que se asegure una mejora
continua.

Cuando una empresa tiene ya implementado un Sistema de Gestion de Calidad
ha cumplido parcialmente con las dos etapas iniciales, de modo que
particularmente nos enfocaremos en la etapa de verificacion: se deduce que esta
lleva implicita una gran responsabilidad ya que especificamente en el sector
publico mide la eficacia, eficiencia y efectividad de las dos etapas anteriores
recopilando datos de control, analizdndolos y comparandolos con los objetivos y
especificaciones iniciales, para evaluar si se ha producido la mejora. Adicional a
esto se monitorea la implementacion y se evalia el plan de ejecucion
documentando las conclusiones.

Una valiosa herramienta que se puede utilizar para desarrollar todas estas
actividades es la Auditoria Interna, definida por la ISO 9000 como un “Proceso
sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias y evaluarlas
de manera objetiva con el fin de determinar el alcance al que se cumplen los
criterios de auditoria” que en ningun caso se puede tomar como un sustituto de un
sistema de control interno sélido, por el contrario se debe tomar como un
procedimiento documentado indispensable exigido por la norma.

Concretamente, enfocandose al ambito local, se realiz6 el diagnéstico en la
Empresa de Servicios Publicos Domiciliarios de Tuquerres EMPSA E.S.P. donde
se identifica la urgencia de la realizacion de una Auditoria Interna ya que la
empresa cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad documentado en el afio
2010 donde se plantea un programa de auditorias que a la actualidad no ha sido
llevado a cabo por falta de compromiso del area de Control Interno.
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La empresa EMPSA E.S.P. esta pasando actualmente por un cambio de gerencia
y cabe resaltar el entusiasmo y reconocimiento de la nueva gerencia respecto al
tema de la Auditoria Interna como un medio objetivo que sirve de base para la
toma de decisiones y el disefio de una Gerencia Estratégica Sistematica donde se
relacionen todos los procesos de manera coherente y no se tomen cada uno por
separado.

Lo anterior referente al aporte de este trabajo para la empresa; el sentido practico,
del trabajo nos aporta personalmente para aplicar los conocimientos obtenidos
durante el pregrado y para afianzar los conocimientos obtenidos durante el
Diplomado en Implementaciéon de Sistemas de Calidad ISO 9001:2008, norma
adaptada para entidades del sector publico bajo los requisitos de la norma NTC
GP 1000:2009; a la vez como valor agregado la aplicacion de los conceptos de
Auditoria Interna contemplados en la norma ISO 19011:2011.

Por ende, sirve como base para la realizacién de otros trabajos para quien desee
continuar con el proceso planteado en el mismo, o para quien realice una
Auditoria Interna en otras entidades del sector publico.

1.7 METODOLOGIA

1.7.1 Tipo de Investigacion. El tipo de investigacion que se utilizé en este trabajo
es cualitativo - descriptivo de acuerdo a Danhke, 1989 (citado por Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2003), los estudios cualitativo, descriptivos “miden, evaluan
0 recolectan datos sobre diversos aspectos, dimensiones o componentes del
fendmeno a investigar’ (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2003, P.117). Esto con
el fin de recolectar toda informacion que obtengamos para poder llegar al
resultado de la investigacion. Es decir que en la empresa EMPSA E.S. P se
requiere de todos los documentos y registros que permitan evaluar los diferentes
aspectos para desglosarlo minuciosamente para observar las causas la naturaleza
los efectos y orientarlos al mejoramiento continuo de la organizacion.

1.7.2 Fuentes de Investigacion. Fuentes primarias: Una fuente primaria es
aquella que provee un testimonio o evidencia directa sobre el tema de
investigacion. Las fuentes primarias son escritas durante el tiempo que se esta
estudiando o por la persona directamente envuelta en el evento. La naturaleza y
valor de la fuente no puede ser determinado sin referencia al tema o pregunta que
se esta tratando de contestar. Las fuentes primarias ofrecen un punto de vista
desde adentro del evento en particular o periodo de tiempo que se esta
estudiando.
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Como fuentes primarias de este estudio se utilizé la observacion directa, dialogos
directos y cuestionarios a las personas lideres de procesos, asi como también se
tomd como base el manual de calidad, registros, documentos; también se aplicé
una lista de chequeo a una persona que conoce a fondo la empresa, lideré y
acompafio el proceso de Implementacion del Sistema de Calidad.

Fuentes Secundarias: Una fuente secundaria interpreta y analiza fuentes
primarias. Las fuentes secundarias estan a un paso removidas o distanciadas de
las fuentes primarias. Algunos tipos de fuentes secundarias son:

Documentos Originales
Monografias

Tesis

Diarios

Libros

Articulos de Revistas
Paginas Web

FEEEEee

1.7.3 Técnicas de Recoleccion de Informacion. Segun (Tres palacios, Vazquez
y Bello), las encuestas son instrumentos de investigacién descriptiva que precisan
identificar a priori las preguntas a realizar, las personas seleccionadas en una
muestra representativa de la poblacion, especifican las respuestas y determinan el
método empleado para recoger la informacion que se vaya obteniendo.

1.7.4 Procesamiento de la informacién. Para procesar la informacién referente
al Sistema de Calidad se utiliza como herramienta basica la Norma Técnica
Colombiana ISO 9001:2008, de la cual se parte a comparar el cumplimiento de los
requisitos establecidos en la misma, en interaccion con el personal que interviene
en cada proceso misional.

Ademas, para hacer un analisis de los entornos interno y externo a la entidad, se
procede a hacer un cruce de variables en la Matriz DOFA a partir de la cual se
proponen unas estrategias que se contemplan mas adelante en la propuesta de un
Plan de Mejoramiento. (Ver tabla 2). Matriz DOFA. y (Ver tabla 3) Estrategia
matriz DOFA.
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2. DIAGNOSTICO ESTRATEGICO SITUACIONAL BASADO EN LA NORMA ISO
9001:2008

La Empresa de Servicios Publicos EMPSA E.S.P de Tuquerres se implement6 de
forma metddica y ordenada un sistema de Gestion de la Calidad, orientado a la
mejora continua y completa satisfaccion de los usuarios o suscriptores y partes
interesadas, de acuerdo con los lineamientos y requisitos exigidos en la norma
NTC ISO 9001:2008 aplicable hasta alcanzar la certificacion.

Este proceso se inici6 el afio 2010 con la asesoria y consultoria especializada del
ingeniero Alexander Mufioz. De acuerdo a esto, el presente diagnostico se efectué
através de una lista de chequeo, con el fin de observar y medir el estado actual de
la empresa EMPSA E.S.P de Tuquerres basados en los requisitos de la norma
técnica de calidad ISO 9001:2008. Se analiza el estado de la empresa con
respecto a los conocimientos y grado de aplicacion de la norma en mencion,
acompafiado de la revision de la documentacion (formatos, procedimientos,
instructivos, actividades, indicadores, etc.).

En el desarrollo de la lista de chequeo del diagndstico obtuvimos la siguiente
informacion: (Ver anexo 1). Lista de chequeo

2.1 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

2.1.1 Requisitos Generales. La empresa EMPSA E.S.P tiene establecido un
Sistema de Gestion de Calidad documentado, pero no mejora continuamente su
eficacia, eficiencia y efectividad, ni se asegura de la disponibilidad de recursos e
informacion necesarios para apoyar la operacion y seguimiento de los procesos.

2.1.2 Requisitos de la documentacion. La Empresa cuenta con la
documentacidén necesaria para un Sistema de Gestion de la Calidad cumpliendo
con el requisito (4.2.1, 4.2.2 y 4.2.4). Referente al requisito 4.2.3 si se aprueban,
revisan y actualizan cuando es necesario aprobarlos nuevamente pero no se
identifica los cambios del estado de la version de los mismos ni son facilmente
identificables.

2.2 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

2.2.1 Compromiso de la direccion. Este proceso se ve obstaculizado por la
rotacion de personal, en la presente administracion no se ha realizado
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recomendaciones para que se fortalezca el proceso de gestion de calidad, donde
se incumple el requisito (5.1 literal d y e).

2.2.2 Enfoque al cliente. La alta de la direccion si se asegura de que los
requisitos exigidos por los usuarios se cumplan al igual que los requisitos legales
aplicables al servicio que presta la empresa EMPSA E.S.P.

2.2.3 Politica de calidad. La organizacion si ha establecido una politica de calidad
adecuada al objeto para el cual fue creada la entidad, teniendo en cuenta las
expectativas y necesidades de los usuarios, mas no ha sido divulgada por la alta
direccion por falta de conocimiento ya que el gerente actual ejerce labores menos
de un mes.

2.2.4 Planificaciéon. Se realiz6 la planificacion del sistema de gestion de calidad
en el aflo 2010 pero no se ha revisado la coherencia de los objetivos con la
politica de calidad ni la destinacion de recursos financieros, humanos vy
operacionales. A demas no se mantiene la integridad del sistema de gestion de
calidad ni se planifican e implementan cambios en este.

2.2.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion. La alta direccion se asegura
de que las responsabilidades y autoridades estan definidas, ya que se establecen
en el contrato de trabajo dando cumplimiento al requisito (5.5.1).

La empresa EMPSA E.S.P. design¢ al jefe de control interno como representante
de la direccién quien participo en el establecimiento de la documentacion del
sistema de gestion de calidad pero no ha informado a la alta direccion sobre el
desempefio del mismo ni sobre cualquier necesidad de mejora, asi como tampoco
ha promovido la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los
niveles de la entidad. Se puede decir que esta designacion no ha sido eficaz.

En la entidad no se establecen canales de comunicacién que aporten al eficacia,
eficiencia y efectividad del sistema de gestion de calidad; tanto asi, que hay
funcionarios en la organizacion que no tienen conocimiento de la existencia del
Sistema de Gestion de Calidad, incumpliendo el requisito (5.5.3).

2.2.6 Revision por la direccion. En la empresa EMPSA E.S.P esté definido el
procedimiento revision por la direccién (PT-S-GC-01) con el fin de asegurar la
conveniencia, adecuacion y eficacia continda en el sistema asi como la revisién de
entrada como la misma pero no se ha ejecutado.

29



2.3 GESTION DE LOS RECURSOS

2.3.1 Provision de los recursos. esta definido el procedimiento (PT-A-GF-01)
proyectar ingresos y gastos con el fin de satisfacer los requisitos del numeral (6.1)
pero en la actualidad no hay un rubro destinado para este fin.

2.3.2 Recursos humanos. La empresa EMPSA E.S.P. no cuenta con una area de
talento humano donde se realice el procedimiento de seleccion de personal por
competencias formal; sin embargo, los funcionarios publicos si cuentan con el
perfil necesario para desempefiar su cargo.

De igual manera, no se realizan evaluaciones de desempefio del talento humano
para asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia
de sus actividades en contribucion a logro de los objetivos de la calidad.

2.3.3 Infraestructura. La EMPSA determina y proporciona la infraestructura
necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del servicio en el desarrollo
de sus procesos, aungue en ocasiones no es proporcionada de manera oportuna,
no presenta mayores dificultades que afecten el desarrollo de las actividades.

2.3.4 Ambiente de trabajo. La EMPSA determina y gestiona las condiciones bajo
las cuales se presta el servicio, para con ello lograr la conformidad con los
requisitos del servicio aplicando el procedimiento “PT-A-TAH-04 desarrollar planes
de area ocupacional”

2.4 REALIZACION DEL PRODUCTO

2.4.1 Planificacién de la realizacion del producto. La EMPSA E.S.P. ha
planificado la prestacion del servicio en cada uno de sus procesos misionales.

2.4.2 Procesos relacionados con los clientes. La EMPSA E.S.P determina los
requisitos de los clientes, luego compara las diferencias existentes entre los
requisitos del cliente y la norma al final, documenta y define los requisitos a
cumplir; comunica las acciones originadas por este procedimiento a través de
diversos canales de comunicacion.
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2.4.3 Disefio y desarrollo. La EMPSA E.S.P realiza la planificacion del disefio de
redes de conduccién y de canales de distribucion acorde al POT y a la capacidad
de recursos para su construccion; los elementos de entrada son determinados por
las especificaciones técnicas del estado en concordancia con normas
internacionales de ingenieria; los resultados de los disefios se presentan en
informes que pasan periddicamente a ser revisados por los interventores, la
subgerencia técnica y la gerencia, Sin embargo no se llevan registros de las
revisiones acorde a los requisitos de la norma.

2.4.4 Adquisicion de bienes y servicios. La falta de recursos impiden determinar
un plan de compras acorde a las necesidades de la empresa, son pocos los
proveedores que prestan sus servicio a crédito lo que impide la comparacion de
precios que le sean mas favorables, la empresa carece de un stock de mercancias
en sus inventarios, los elementos requeridos se solicitan de manera inmediata, al
mismo tiempo que se verifica el cumplimiento de las condiciones, términos de
referencia y que sean los adecuados en el momento en que se presentan los
dafos, no se prevé a futuro.

2.4.5 Produccion y prestacion del servicio. La empresa planifica y presta los
servicios bajo las siguientes condiciones:

a. Caracteristicas de los servicios de acueducto y alcantarillado.

b. Para cada uno de los procesos del SGC se definiran los procedimientos
documentados requeridos para el logro de sus objetivos.

c. la entidad dispone de la infraestructura y los equipos apropiados para la
prestacion de los servicios.

d. La empresa utiliza para el desarrollo de sus servicios misionales dispositivos
de seguimiento o medicidn, los cuales son contratados cuando se requieren.

e. Para la revision, seguimiento y verificaciébn de los servicios la empresa ha
definido las actividades necesarias, a ello en cada uno de sus procedimientos.

f. Como mecanismo de aceptacion la empresa dispone de los comités
necesarios para cada una de sus actividades.

g. Los riesgos de mayor probabilidad han sido identificados por sus funcionarios
en el mapa de riesgos para la vigencia actual

La empresa valida los procesos de prestacion del servicio de forma que tengan
capacidad para alcanzarlos resultados planificados en consecuencia de que:

a. Ha definido responsables para la revisién y aprobacién de los procesos

b. Dispone de equipos apropiados y de personal competente que ejerce
funciones publicas.

c. Usa metodologias de trabajo apropiadas y aprobadas para la prestacion de los
servicios publicos domiciliarios que ofrece.
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d. Completa los registros necesarios al sistema y que evidencian el cumplimiento
de los requisitos y estandares de calidad

e. Se revalidan los criterios antes mencionados en funcion de su capacidad para
alcanzar los resultados planificados

La empresa identifica los servicios prestados mediante la utilizacion de las
aplicaciones electronicas pertinentes a cada proceso y realiza de manera
cronologica y secuencial cada procedimiento en concordancia con las
disposiciones legales aplicables a los servicios publicos domiciliarios y en cuanto a
la administracion de recursos publicos.

2.4.6 Control de los equipos de seguimiento y medicion. En la actualidad solo
se limita a la verificacién de los requisitos requeridos en las contrataciones de
servicios para el control de calidad, los dispositivos que se manejan para el control
de calidad del agua, ubicados en la Planta de Tratamiento son incluidos dentro del
plan de mantenimiento para su debida reparacion y calibracion.

Cada equipo tiene especificada su hoja de vida en donde se registran las acciones
realizadas de manera planeada y segun recursos disponibles.

Adicional se observa que la empresa cuenta con equipos de alto costo que no
cuentan con manual de manejo, razén por la cual los equipos no se estan
utilizando y no se puede dar un control.

Entre los controles estan:

Control de caudal

Control de sulfato

Control de floculacion
Control de sedimentacion
Control de filtros

Control de tanques

Control de valvulas de salida
e Control de macromedidores.

2.5 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

2.5.1 Generalidades. La EMPSA E.S.P no ha planificado el seguimiento,
medicién, analisis y mejora ni hace la aplicacion de indicadores de gestion para
demostrar la conformidad del servicio prestado.
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2.5.2 Seguimiento y medicion. A través de la oficina del plan departamental de
agua, en la vigencia 2012 los estudiantes del grado 11 de la institucion técnico
Girardot aplicaron encuestas de satisfaccion de los servicios que presta la
empresa pero no se socializé los resultados. Independientemente de esto esta
disefiado el formato para encuestas de satisfaccion del cliente y externo que no se
han realizado por parte de los funcionarios de la empresa, como tampoco se ha
realizado auditorias internas de calidad que verifique con el cumplimiento de los
requisitos de la norma ISO 9001:2008; por ende, no se tiene registro de control del
registro no conforme, acciones correctivas, ni preventivas, impidiendo realizar un
seguimiento y medicion del servicio prestado, imposibilitando la mejora continua.
La empresa se limita a hacer correcciones de las fallas que se reportan de forma
verbal, en el momento que ocurren; pero no hace un andlisis profundo para
eliminar las causas de las mismas y eliminar el problema de raiz. Incumpliendo
con los numerales (8.3, 8.4, 8.5).
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3. PLANEACION ESTRATEGICA

3.1. MATRIZ DOFA DE LA EMPRESA EMPSA E.S.P

La siguiente matriz DOFA, se elabord colectivamente con la subgerente
Administrativa Financiera y Comercial, quien deja ver grandes fortalezas,
debilidades, y a la vez las amenazas y oportunidades que enfrenta la EMPSA
E.S.P. Tuquerres.

Tabla 1. Matriz DOFA

FORTALEZAS DEBILIDADES

F1: Personal capacitado profesional y/o técnicamente.  D1: Inestabilidad laboral

F2: Ser la Unica empresa prestadora de los Servicios D2: Subcontratacion de
publicos de Acueducto, y Alcantarilado en el area Personal
urbana.

D3: Desactualizacion de tarifas
F3: Bajo nivel de endeudamiento.

D4: Carencia de stock de
F4: Excelente calidad de agua suministrada a los mercancias
usuarios del casco urbano.

D5: Ausencia de un
F5: La Planta tiene vigilancia permanente tanto en el procedimiento de
tratamiento del agua como en la seguridad de la misma  seleccidon de personal de forma

objetiva

D6: Carencia de infraestructura
y planta fisica propia.

D7: Falta de planeacion a largo

plazo.
OPORTUNIDADES AMENAZAS

O1: propuesta regulatoria de acueducto y alcantarillado Al: Incidencia politica
de la comisién CRA.

A2: Demandas laborales
0O2: Plan maestro de Acueducto y Alcantarillado

(Alcaldia municipal). A3: Inconciencia de la
comunidad

03: Nuevos avances tecnologicos para el tratamiento relacionada a la materia

del agua. prima(agua)

O4: Cambio de gerencia. A4: Catéastrofe ambiental.

Fuente: Autores del informe



3.2 ESTRATEGIAS DE LA MATRIZ DOFA

Tabla 2. Estrategias de la matriz DOFA

ESTRATEGIAS FO

F2, O1:. Establecer un nuevo
régimen tarifario que genere
mayores ingresos destinados a
inversion.

F1, O2: Explotar el potencial de

talento humano al maximo de modo
que se asegure el cumplimiento de
los objetivos del plan maestro.

F4, F5, O3: Adquirir tecnologia de
punta que permita afianzar los
procesos, garantizando la
eficiencia, la eficacia y la efectividad
del sistema.

ESTRATEGIAS FA

F1, F2, A3: Hacer campafas de
concientizacion del uso adecuado y
preservacion del recurso hidrico.

Fuente: Autores del informe

ESTRATEGIAS DO

D7, O4: Aprovechar un nuevo enfoque
gerencial basado en planes objetivos
conducentes al cumplimiento de los
requisitos del sistema de gestion de
calidad orientados a la satisfaccion del
usuario y crecimiento de la empresa.

D6, O4: Gestionar ante la
administracion publica un proyecto cuyo
objetivo sea la obtencion de una planta
fisica propia.

ESTRATEGIAS DA

D1, D5, Al: Gestionar el acceso al
servicio publico de reclutamiento,
seleccibn y ascensos de cargos por
mérito.

D7, A4: Implantar un plan de
contingencia que garantice la
continuidad de la empresa mediante
contramedidas eficaces ante una
amenaza previamente identificada.

3.3. ANALISIS DE LA MATRIZ DOFA
Con base en lo anterior se puede observar que la empresa EMPSA E.S.P es la

Unica empresa prestadora de los servicios de acueducto y alcantarillado del
municipio de Tuquerres al nivel del casco urbano que cumple con los requisitos de
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las normas RAS lo cual le permite ofrecer un producto de excelente calidad, lo
cual se constituye en una razon vital para que la empresa ponga en marcha el
sistema de gestion de calidad con el fin de lograr la certificacion.

A pesar de los escasos recursos con que cuenta la empresa cabe resaltar el
compromiso de los funcionarios y de la nueva gerencia para tenerla en marcha
con un nivel de endeudamiento nulo.

Aplicando de forma conjunta las estrategias anteriormente mencionadas la
empresa EMPSA E.S.P comenzaria a despegar y dar pie a la mejora continua.
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4. CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

Una excelente manera de planificar los procesos y de ahi en adelante su
gerenciamiento, es mediante la caracterizaciéon o descripcién de cada uno de
ellos. Al caracterizar el proceso, el lider, clientes, proveedores y el personal
que participa de la realizacion de las actividades, adquieren una vision integral,
entienden para qué sirve lo que individualmente hace cada uno, por lo
tanto fortalece el trabajo en equipo y la comunicacién. Esto favorece de manera
contundente la calidad de los productos y servicios.

De acuerdo a lo anterior la empresa EMPSA E.S.P tiene ya caracterizado los
procesos de cada dependencia, lo cual permite que cada funcionario identifique
los elementos necesarios para llevar a cabo sus funciones de acuerdo a lo
establecido en el manual de calidad, sin embargo es evidente y como ya lo
habiamos mencionado anteriormente el sistema de manual de calidad se
encuentra documentado mas no aplicado lo cual hace que los colaboradores a la
hora de realizar sus actividades se encuentran de una forma desorganizada y por
ende se atrasen en sus funciones.

Para una mejor entendimiento para los funcionarios de la empresa EMPSA E.S.P,
La caracterizacion es la base para todo el despliegue de la gerencia de procesos,
gue debe realizarse cuidadosamente, de manera que ésta sea coherente y
consistente. Por lo tanto es recomendable utilizar los formatos que se encuentran
el en le manual de calidad que ayude al fortalecimiento de sus actividades y
mantener un “hilo conductor” a través de toda la caracterizacién de todos los
procesos que tenga la empresa, para este trabajo tomamos como referencia los
procesos misionales tales como: Operacion del Servicio de Acueducto, Operacion
del Servicio de Alcantarillado y Comercializacion. Ver anexo (2). Procesos
misionales
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5. ACTIVIDADES DE LA AUDITORIA INTERNA

Para culminar con lo planeado para el desarrollo del trabajo; se concert6 realizar la
evaluacion a los procesos misionales de la empresa EMPSA E.S.P del Municipio
de Taquerres, cuya finalidad se basa en evaluar la conformidad de los requisitos
exigidos por la norma NTCGP 1000: 2009 y formular las debidas acciones
correctivas que permita efectuar la mejora continua en la empresa EMPSA E.S.P.

Con el fin de dar cumplimiento con lo anteriormente mencionado, se desarroll6 el
procedimiento de Auditorias Internas, cuya funcion es reglamentar y constituir los
pasos para la elaboracién de las auditorias en la empresa, tal como se plantea en
la norma ISO 19011referntes a Auditorias Internas.

Para la ejecucion de esta actividad en la empresa EMPSA E.S.P del Municipio de
Taquerres se utilizaron los siguientes documentos:

e Programa de auditoria

e Plan de auditoria

e Lista de verificacion

e Actade reuniéon de apertura
e Actadereuniéon de cierre

¢ Informe de Auditoria

e Plan de mejoramiento

5.1 PREPARACION DE AUDITORIA

5.1.1 Programa de auditoria. Es el procedimiento a seguir, en el examen a
realizarse, el mismo que es planeado y elaborado con anticipacion y debe ser de
contenido flexible, sencillo y conciso, de tal manera que los procedimientos
empleados en cada Auditoria estén de acuerdo con las circunstancias del examen.
De acuerdo a lo anterior la programacién consiste en el trabajo que el auditor
realiza para determinar en base al conocimiento del proceso a auditar, en la
empresa EMPSA E.S.P se llevo esta actividad teniendo en cuenta la informacion
proporcionada por la empresa y por ende realizar un programa detallado de
acuerdo a los requisitos de la NTC-ISO 19011, con el fin de revisar e identificar
posibles mejoras ver anexo (3). Programa de auditoria

5.1.2 Plan de la auditoria. Para verificar y dar seguimiento al cumplimiento de
los objetivos de la empresa EMPSA E.S.P es necesario desarrollar un plan de
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auditorias, herramientas de planificacidon para ejercer control de la politica y
lineamientos del proceso de gestidén de calidad.

El plan de Auditorias tiene como finalidad contar con una adecuada planificacion
de la actividad misional, permitiéndole fortalecer los procedimientos en la
empresa EMPSA E.S.P. ademas en esta etapa se forma el equipo auditor los
cuales cuentan con el conocimiento referente a la sistema de gestién de calidad y
el cual se encargara de hacer la evaluacion de los requisitos a través del tiempo
segun la empresa lo estime prudente dentro de su programacion de auditorias con
el fin de enlazarse con la mejora continua, ajustados a los lineamientos de la
norma técnica de calidad NTCGP 1000. 2009. El equipo auditor esta conformado
de la siguiente manera: Ver anexo (4). Plan de auditoria.

Tabla 3. Equipo auditor de la empresa EMPSA E.S.P del Municipio de
Taquerres

AUDITOR CARGO
Yadira del Rocio Ledn Patifio. Subgerente administrativa financiera y
comercial.
Lali Gabriela Obando Le6n Practicante
Adriana Marcela Ojeda Aguirre Practicante

Fuente: Autores del informe.

5.2 EJECUCION DE LA AUDITORIA

El objetivo de esta etapa es obtener y analizar toda la informacion del proceso que
se audita, con la finalidad de obtener evidencia suficiente, competente y relevante,
es decir, contar con todos los elementos que permita establecer conclusiones
fundadas en el informe acerca de las situaciones analizadas en la empresa para
ello se tomé en cuenta la informacién suministrada por parte de la empresa
EMPSA E.S.P manual de calidad y ademas se hizo un recorrido por la planta de
tratamiento y se observo las actividades que realizan en la empresa lo cual facilitd
la observacion y el estudio de las diferentes actividades que se realizan en los
procesos misionales tales como:

e Servicio de acueducto
e Servicio de alcantarillado
e Comercializacion.

Y por ende, permita cumplir con los objetivos del trabajo, basar las conclusiones y
los resultados obtenidos en adecuados andlisis y evaluaciones; y por ultimo
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supervisar adecuadamente la ejecucion de la auditoria, para asegurar el desarrollo
profesional del personal, para el logro de objetivos y la calidad de este trabajo.

5.2.1 Reunién de Apertura. El dia 30 de abril de 2013 se realizé una reunién de
apertura de auditoria que se llevd a cabo en las instalaciones de la empresa
EMPSA E.S.P con el fin de dar a conocer el programa auditoria, plan de auditoria
y canales de comunicacion; se explico las actividades de la auditoria, asi como
también el alcance y objetivo de la misma. Se puso a consideracion de los
colaboradores las fechas pertinentes para auditar cada proceso las cuales se
modificaron de acuerdo a la disponibilidad de cada lider del proceso.

Se desarroll6 una reunion clara coherente y participativa donde se evidencio la
disposicién de los colaboradores y el interés del gerente por los resultados que
arroje la auditoria. Se levanto un acta de reunién de apertura y se llevo el registro
de los asistentes. Ver anexo (5). Acta de reunion de apertura

5.2.2. Lista de verificacién. Es un instrumento que contiene criterios 0
indicadores a partir de los cuales se miden y evalUan las caracteristicas del objeto,
comprobando si cumple con los atributos establecidos. La lista de verificacion se
utiliza basicamente en la practica de la investigacion que forma parte del proceso
de evaluacion. De acuerdo a lo anterior para realizar la lista de verificacion nos
basamos en la Norma de calidad NTCGP 1000:2009 y el Manual de Calidad para
realizar las preguntas referentes a los procesos a auditar. Ver Anexo (6). Formato
lista de verificacion.

5.3.3 Reunién de cierre. Se llevé a cabo el dia 9 de mayo de 2013, donde se
invité a todos los auditados y se les agradecid por su colaboracion y participacion.
En la reunidn se explicé las conclusiones de la auditoria, se presento los aspectos
positivos tales como: fortalezas y caracteristicas exitosas encontradas, se exalto
las principales conformidades del sistema de calidad respecto a los criterios de
auditoria, se describié las no conformidades con evidencia objetiva sustentando
contra que requisito se esta incumpliendo, por ultimo se dio a conocer la fecha de
entrega del informe de auditoria. Ver anexo (7). Acta de reunion de cierre.

5.3 INFORME DE AUDITORIA

La realizacién de la Auditoria Interna de calidad en la empresa EMPSA E.S.P de
Tuquerres se realiz6 con la participacion de 9 funcionarios, de los cuales se auditd
a los lideres de cada proceso quienes con su compromiso y bajo la coordinacién
de la gerencia y la subgerencia administrativa financiera y comercial hicieron
posible el cumplimiento del programa de auditoria.
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Tabla 4. Funcionarios Auditados

Nombre del auditado Cargo Proceso Auditado

Yolanda Realpe Director Administrativa de Comercializacion.
Informacion y
Comercializacion.

Javier ortega Director Técnico de la | Operacion del Servicio de
Planta de Tratamiento Acueducto.

Rosa Subgerente Técnica Operacion del servicio de

Alcantarillado.
Fuente: Autores del trabajo.

De acuerdo a lo anterior el procedimiento de auditoria interna como se habia
explicado anteriormente, se llevd a cabo en su totalidad de acuerdo a lo
establecido en el plan de auditoria, esta evaluacion se concentrd en la revision de
la norma NTCGP 1000:2009 y en los procesos establecidos segun Manual de
Calidad, nunca se centraron en sus aptitudes y personalidades.

Es importante informar que para el desarrollo de las auditorias se requirié un
espacio de privacidad, no para evadir responsabilidades sino mas bien para
concentrarse e identificar las oportunidades de mejoramiento durante la Auditoria.
Como se puede apreciar este procedimiento de auditoria se desarroll6 con el
mismo personal de la empresa, al respecto se debe poner en consideracion que
si bien se dieron las indicaciones y se desarrollé todo un plan de capacitacion
relacionado con el tema, se debe buscar la certificacion de las competencias, para
gue de esta manera se pueda elevar el nivel de evaluacion y la calidad de los
informes de auditoria que seran producto de las revisiones de la Direccion, por lo
menos unas dos veces al afio.

5.4 ASPECTOS FAVORABLES

¢ Los funcionarios citados a la auditoria se presentaron con puntualidad.

e La auditoria se realizé con una buena participacion de los funcionarios de la
entidad que adelantan el proceso ademas de la amplia disponibilidad de tiempo
para esta actividad.

e Se cuenta con una infraestructura adecuada para el desarrollo de las
actividades.

e Se conté con el apoyo de la Gerencia y de la Subgerencia Administrativa
Financiera y Comercial para la realizacion de esta actividad.

e EIl servicio de Operacion de Acueducto se maneja bajo los lineamientos de
calidad establecidos por el SGC de la empresa, ademas de cumplir con los
estandares exigidos por la Superintendencia de Servicios Publicos.
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e En el desarrollo de la Auditoria se observé un gran interés de todos los
funcionarios por conocer el manejo del Sistema de Gestidon de Calidad.

5.5 NO CONFORMIDADES

e En los procesos de Alcantarillado y Comercializacion no se poseen control
sobre los documentos que se generan, incumpliendo el requisito de control de
documentos y el numeral 4.2.3 de la norma NTCGP 1000:2009, entre dichos
hallazgos se presentan situaciones como el desconocimiento del Listado
Maestro de Documentos, la codificacion y el procedimiento como tal.

e El representante de la Alta Direccion no desarrolla ninguna actividad donde se
promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los
procesos misionales.

e No se garantiza canales de comunicacion apropiados dentro de la entidad que
se desarrollen en pro de la eficacia, eficiencia y la efectividad del SGC,
incumpliendo el requisito de la comunicacion interna y el numeral 5.5.3. la alta
rotacion de personal obstaculiza la fluidez de este proceso.

e No se cuenta con un buzon de sugerencias y se hace caso omiso al instructivo
DC-A-GI-05 procedimiento de peticiones, quejas y reclamos; asi como
tampoco se mide la satisfaccién del usuario de la respuesta o una solicitud.
Dando incumplimiento a los requisitos comunicacion con el cliente del numeral
7.2.3 y al requisito de medicion analisis y mejora numeral 8.

e No se realizan encuestas periédicas a la comunidad para evaluar la
satisfaccion de la prestacion del servicio. Existe el formato RE-M-CO-01
encuestas de satisfaccion el cual no ha sido utilizado por desconocimiento de
la existencia del mismo y por falta de informacion que debidé suministrarse por
el representante de la direccion.

e En el proceso de comercializacion no se hace seguimiento medicién de los
procedimientos en base a indicadores de eficacia, eficiencia y efectividad, de
manera que no pueden registrarse acciones correctivas y/o preventivas para la
mejora del proceso dando incumplimiento al requisito seguimiento y medicion
de los procesos del numeral 8.2.3.

e EIl servicio no conforme se identifica de forma verbal a través de las quejas
interpuestas por los usuarios y se toman acciones correctivas pero no se
mantienen registros de la naturaleza de las no conformidades ni de cualquier
accion tomada posteriormente respetando la codificacion del manual de
calidad. Incumpliendo el requisito control del producto y/o servicio no conforme
numeral 8.3.
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5.6 OBSERVACIONES

A la fecha se tiene documentado el Sistema de Gestiéon de Calidad segun el
contexto actual, sus necesidades y expectativas, esto no significa que deba
guedarse alli, ahora es necesario continuar con ese ejercicio de aplicacion de
los procedimientos, dirigido desde la Alta Direccion quien con autoridad debe
buscar que se respecten los procesos y procedimientos y que cada vez mas se
vayan diligenciando los registros (formatos).

Es necesario que se establezcan incentivos relacionados con el mantenimiento
del sistema de gestién de calidad y porque no decirlo incluirlo dentro de los
compromisos anuales o en sus manuales de funciones.

Por ultimo se debe proveer los recursos necesarios para el mantenimiento del
sistema, su fortalecimiento y porque no la certificacion de calidad ante un
organismo certificador internacional.

A todos ellos un especial agradecimiento, asi como a los demas funcionarios
responsables y colaboradores de los procesos auditados por su disponibilidad y
receptividad durante el desarrollo de la auditoria, para una informacidon mas
detallada de esta etapa se evidencia en el formato de informe de auditora. Ver
anexo 7 Lista de verificacion aplicada a los procesos misionales.

Fotografia 1. Fotografia 2.

Fotografia 3.
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No

HALLAZGO

Desconocimiento
de la existencia del
SGC. Por parte de
los funcionarios
que se vincularon
en la empresa a
partir del 2011.

No se cuenta con
un buzén de
sugerencias y se
hace caso omiso al
instructivo  DC-A-
GI-05
procedimiento de
peticiones, quejas y
reclamos.

PLAN DE ACCION

CAUSA

No hay canales de
comunicacion

mediante los cuales se
divulgue la existencia y
la importancia del SGC.

Falta de conciencia por
parte de la empresa de
la importancia de la
formalizacidon de
procedimiento de
peticiones, quejas y
reclamos al igual la
falta de  recursos
destinados a este fin.

C

6. PLAN DE ACCION

TIPO DE
ACCION
P

M
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ACCION

Socializacién del
manual de calidad
a los funcionarios
de la empresa, por
parte de personal

que tenga pleno
conocimiento y
dominio del
mismo.

- Destinacion de
recursos para la
ubicacion del
buzon.

- Capacitacion del
instructivo  DC-A-

GI-05 a todos los
funcionarios de la
empresa.

- Capacitacion a los
usuarios sobre el
uso adecuado del
buzon. Apoyo
pagina web.

Fecha: 16/05/2013

Pagina:
RESPONSABLE
Jefe de control
Interno

Jefe de presupuesto

Gerente y/o Jefe de
control interno.

Directora
administrativa de
informacion.

PLAZO DE
EJECUCION

Inmediato

2 semanas

1 semana.

4 semanas Yy
cuando lo
requiera.



Incumplimiento de
los procedimientos
obligatorios de la
norma:

4.2.3 Control de los
documentos

4.2.4 Control de
registros

8.2.2 Auditorias
internas

8.3 Control del
servicio no
conforme

8.5.2 Acciones
correctoras

8.5.3 Acciones
preventivas

El sistema de gestion
de calidad se
documentd para
cumplir un requisito,
mas no fue
implementado con el
fin de mejorar la
calidad de los procesos
del servicio destinado a
la  satisfaccion  del
cliente

Fuente: Autoras del trabajo.
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-Definir un nuevo
comité de calidad,
donde se designen
funciones a cada
lider de proceso
referente al SGC.
-Realizar
actualizaciones

cuando haya
rotacion de
personal para no
interrumpir el
proceso.

-Definir indicadores
donde se verifique
el cumplimiento de
las funciones
asignadas a cada
lider.

- Realizar reuniones
peridodicas para
socializar los
avances, mejoras y
requerimientos
relacionados al
SGC.

Gerente

Jefe de control
interno y/o Gerente.

Jefe de
interno.

control

Gerente, Jefe de
control interno vy
lideres de cada
proceso.

Inmediato
Cuando lo
requiera.
Inmediato.

La Gltima

semana de cada
mes durante el
primer semestre.
Luego, se haran
reuniones
semestrales.



7. CONCLUSIONES

Solo con el compromiso serio de todos los funcionarios de la empresa EMPSA
E.S.P ya sean administrativos u operativos se puede lograr realmente una
implementacion seria y eficaz del Sistema de Gestion de calidad, para asi lograr
disfrutar de los beneficios que conlleva esta herramienta administrativa y lograr
certificacion del SGC para la empresa.

Con la auditoria realizada del sistema de gestion de calidad sirvié para verificar si
estaban cumpliendo con los requisitos exigidos por la norma NTCGP 1000: 2009.

Las evaluaciones que se realizaron en la empresa EMPSA E.S.P mediante la
auditoria interna, sirvié para formular un plan de mejoramiento y dar correccion a
las no conformidades que se presentaban con el SGC, encaminando a la empresa
a la mejora continua.

La toma de acciones correctivas permitird el mejoramiento constante del sistema
de gestion de calidad para la empresa EMPSA E.S.P.

Adecuacion de un espacio disponible para ser utilizado como sala de Capacitacion
y de trabajo para la implementacion del SGC. Esto demuestra el compromiso de la
Alta Direccion en la gestion de los recursos.

Mejoras en la comunicacién interna por parte del jefe de control interno.

Realizar buenas practicas de reclutamiento de personal.

El sistema de gestion de calidad se encuentra documentado mas no
implementado.
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8. RECOMENDACIONES

Que el jefe de control interno de a conocer al nuevo gerente el proceso de
implementacién del sistema de gestion de calidad con el fin de que se apropie y dé
a conocer a los servidores publicos los parametros exigidos en el mismo. Se
vuelva a conformar el equipo de calidad.

Se gestione recursos por la nueva administracion destinados a la actualizacion y
mantenimiento del SGC.

Cerciorarse que los operarios de los contratistas cumpla con unos requisitos
minimos establecidos por la entidad que de igual forma sean evaluables para el
mejor funcionamiento de la empresa.

Es recomendable gestionar ante la Administracion Municipal un proyecto con
miras a la obtencién de unas instalaciones propias que faciliten una buena
prestacion del servicio al cliente interno como externo.

Dar jornadas de capacitacion a los funcionarios de la empresa EMPSA E.S.P
referente al SGC para que tengan un mayor entendimiento logrando la aceptacion
de la herramienta por parte de todo el personal, y asi poder hacer una buena
implementacion del mismo en la empresa.

La creacion del area de talento humano debe ser una de las prioridades que debe
tener la empresa ya que se lo debe llevar acabo lo mas antes posible.
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Anexo 1. Lista de chequeo del sistema de gestion de calidad

LISTA DE CHEQUEO DEL SGC

ELEMENTOS vALORA cioN | OBSERVACIONES | DOCUMENTOS
PREGUNTAS
DE SGC 9001 1/2(3|4]|5| (1Minimo,5Maximo) | DE SOPORTE
4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1 Requisitos

generales

La Direccion ha
estructurado su
SGC bajo un
enfoque de
procesos,
orientado hacia la
mejora continua
de su eficacia,
bajo las
directrices y

requisitos de ISO

La empresa EMPSA

E.S.P Si ha
estructurado el SGC
pero no se ha
ejecutado

Manual de calidad

9001
El enfoque de
procesos del SGC
ha tenido en
cuenta:
a. La

identificacion y
determinaciéon de
la secuencia de

los procesos.

b. El
establecimiento
de criterios vy

métodos para la

operacion y

En la empresa EMPSA
E.S.P si se conocen los
no

procesos  pero

siguen la secuencia

estipulada

Manual de calidad
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control de los

procesos.

c. La asignacion
de recursos y la

implementacion

efectiva del
seguimiento y
control.

d. La mejora

continua de su

eficacia.

e. El control
sobre los
procesos

subcontratados o
delegados a
terceros, dentro
del ambito del

SGC.

4.2 Requisitos
dela

documentacion

La organizacion
dispone de un
manual de calidad
en el que
describe el SGC,

su alcance vy

exclusiones,
presenta la
politica de
calidad,

referencia los

procedimientos y
documentos de

soporte, e ilustra

La empresa EMPSA
E.S.P si cuenta con
una manual de calidad

manual de calidad
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la interaccion

entre los
procesos
En la empresa si existe
el control de
documentos Yy registros
Se han i
) en donde esta
implementado de »
) conformado el comité
manera  efectiva

disposiciones

de archivo igualmente

mediante acto

Tabla de retencién

(procedimientos), o . ] documental
administrativo se tiene
para el control de
aprobado las tablas de
los documentos y »
) retencion documental
de los registros. )
de cada dependencia.
De acuerdo a Ila
normatividad vigente
5. RESPONSABILIDADES DE LA DIRECCION
5.1 Compromiso |La alta direccion
de ladireccidon |hace evidente su
compromiso con Este proceso se ve No hay un

el SGC,
mediante su
liderazgo y

participacion en la
formulacion y

despliegue de la

politica y
objetivos de
calidad, en la

revision del SGC,

al igual que en las

obstaculizado por la
rotacion de personal,
en la presente
administracion no se
ha

recomendaciones para

realizado

que se fortalezca el
proceso de gestion de

calidad.

documento que
evidencie el
compromiso de la
alta de la direccion
dado que la
comunicacién se
hace verbalmente
por cada

dependencia..
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comunicaciones a
toda la
organizacion en
donde destaca la
importancia de
cumplir con los

requisitos.

5.2 Enfoque al

cliente

La organizacion
identifica las
necesidades y
expectativas  de

sus clientes de

EMPSA
cuenta con la

La empresa
E.S.P
oficina de atencion al
usuario en donde las

PQR recepcionadas se

Formato de

revisiones.

manera resuelven de manera
sistematica y inmediata

regular

Asegura la

organizacion que
se han
considerado  los
requisitos legales

y reglamentarios

La empresa EMPSA si

esta reglamentada

Decreto 162 de
1990 creacion
empresa registro
enlaSSPDY
CRA, CGN, CGR

5.3 Politicade la

calidad

La organizacion
ha establecido y
divulgado una
politica de calidad
acorde con su
naturaleza y
caracteristicas.

Existe en el manual de
calidad pero no se ha

socializado al personal

Manual de calidad

Las necesidades
y expectativas de
los clientes y de
otras partes
interesadas  son
entendidas y

consideradas

Existe en el manual de
calidad pero no se ha

socializado al personal

Manual de calidad

54




como punto de
referencia  para
formular la

politica de calidad

La politica
calidad incluye un
compromiso

formal con la
mejora continua y
con el
cumplimiento  de

los requisitos.

Existe en el manual de
calidad pero no se ha

socializado al personal

Manual de calidad

La politca de

calidad se revisa

y actualiza,
segun las No se revisa Politica de calidad
necesidades y
dinamica de la
organizacion.
5.4 Planificaciéon | Con el liderazgo Manual de calidad
de la alta
direccion, se
establecen y
despliegan los
objetivos de )
No se revisa

calidad, en las
funciones y
niveles

pertinentes dentro
de la

organizacion.

Los objetivos
estan  alineados
con la politica de

calidad, vy |Ila

Esta implementado

pero no se ejecuta

Manual de calidad
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traducen en

metas medibles.

Los objetivos son
desplegados a
cada nivel, para
asegurar la
contribucion

individual para su

logro

Esta implementado

pero no se ejecuta

Manual de calidad

La direccién
asegura la
disponibilidad de
los recursos
necesarios para
cumplir los

objetivos

Esta implementado

pero no se ejecuta

Manual de calidad

La planificacion
del SGC se ha
configurado de tal
manera que
permite asegurar
tanto el
cumplimiento  de
los requisitos de
calidad, como el
de los objetivos y
metas

establecidos.

Esta implementado

pero no se ejecuta

Sistema de
Gestion de Calidad

La organizacion
ha establecido e
implementado de
manera efectiva
disposiciones que
le permiten

asegurar la

Esta implementado

pero no se ejecuta

Sistema de
Gestién de Calidad

56




integridad del
SGC, no

obstante los

cambios que se

puedan requerir.

55

Responsabilidad,
autoridad y

comunicacion

La alta direccion
asegura que se
establezcan y
comuniquen las
responsabilidades
al personal de la

organizacion.

Cada funcionario tiene
claras las funciones
que le han sido

asignadas

Manual de

funciones.

Se ha designado
aun
representante de
la direccioén, del
nivel directivo
para
retroalimentar a la
gerencia acerca
del desempefio
del SGC,
asegurar la
planificacion,
implementacion y
mejora del SGC,
y para promover
la toma de
conciencia acerca
de los requisitos
del cliente.

Esta designado pero
no ejerce sus

funciones.

Manual de
funciones

Las
comunicaciones
hacen énfasis en

la

No se realiza
retroalimentacion de
los logros y objetivos

de calidad

No existe

documentos
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retroalimentacion
acerca del
cumplimiento de
los requisitos,
objetivos y logros
de calidad, al
igual que en la
mejora en el
desempefio y
eficacia del SGC.

La alta direccion
asegura que los
procesos de
comunicacién
interna son
adecuados, y
gue sus
empleados
conocen a dénde
acudir por
informacién sobre
la gestion de la
calidad en la

organizacion

Desconocen el manual
del sistema de gestion
calidad pero los
funcionarios buscan la
informacién y depuran
para que sean
confiables y permitan
tomar determinaciones

a tiempo

No existe

documentos

5.6 Revision por

la direcciéon

La alta direccion
realiza de manera
planificada y
sistematica la

revision del SGC.

Existe el SGC pero no

se ejecuta

Manual de calidad

Se dispone de

informacion de

entrada valida
para adelantar la
revisién del SGC

por parte de la

Se posee informacién
pero no se ha hecho

los ajustes al SGC

Manual de calidad
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direccion.

Las revisiones del
SGC consideran
segln se
requiera, la
revision y/o
cambios de su
politica y
objetivos de
calidad.

Se posee informacion
del SGC pero no se

ejecuta

Manual de calidad

Durante la
revision por la
direccién se
evalla y analiza
la informacién
para mejorar la
eficaciay la
eficiencia de los
procesos de la

organizacion.

No se revisa

Manual de calidad

La revision del
SGC genera
salidas en las que
se consideran
decisiones claves
para el futuro y
proyecciones del
SGC, asignacion
de recursos, y
reformulacion de
objetivos y metas
de calidad, segun

se requiera.

No se revisa

Manual de calidad




6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 Provision de

recursos

La organizacion
asegura que los
recursos que son
esenciales para
implementar,

mantener y
mejorar la eficacia
del sistema de
gestion de calidad
y buscar la
satisfaccion  del
cliente, sean
identificados y
asignados de
manera oportuna

y adecuada.

No cuenta con los
recursos necesarios
para la continuidad del
SGC

6.2 Recursos

humanos

La organizacion
promueve la
participacion y el

apoyo de las

La organizacion si
promueve la mejora de

los proceso pero no se

han dado Informe de
personas para la o o
) capacitaciones a los actividades
mejora de la
o colaboradores
eficacia y )
o referente al sistema de
eficiencia de la y )
L gestion de calidad.
organizacion.
La organizacion
asegura que el
nivel de El personal contratado
competencia de es profesional algunos
cada individuo es con especializacion Hoja de vida

adecuado  para
las necesidades
actuales y

proximas

segun el perfil del

manual de funciones




6.3

Infraestructura

Se asegura que la
infraestructura
(instalaciones
fisicas, equipos,
transporte,

comunicaciones,

No cuenta con
infraestructura  propia
en donde funcione sus

oficinas, las

Contratos de

hardware y dependencia si cuenta| arrendamiento,
X
software), es con los equipos licencia de
apropiada para la necesarios y los software
consecucion  de programas de
los objetivos de la facturacion y contables
organizacion y actualizados
para la operacion
de sus procesos.
6.4 Ambiente de | La configuracién y
trabajo condiciones  del
ambiente de
trabajo son o
Las condiciones del .
adecuadas y . ) Determinary
) ambiente de trabajo de
consistentes con ) documentar las
la empresa EMPSA si ] ]
los consideraciones
X son adecuadas para el

requerimientos vy
necesidades de
los procesos, con
respecto al
cumplimiento de
los requisitos del

producto.

logro del cumplimiento
de los requisitos del

servicio.

relativas al
ambiente de

trabajo
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7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 Planificacion |La  planificacién
de larealizacion | para la realizacion

del producto del producto tiene
en cuenta:
a. La definicion
de las actividades
y secuencias
requeridas para el

cumplimiento de

los requisitos
aplicables, de
manera

consistente  con
otros  requisitos
del SGC. Se establecen

actividades y objetivos

b. El para el desarrollo pero )
establecimiento  de X no tienen en cuenta el Manual de calidad
ObjEt_iV_OS y sistema de gestién de

requisitos calidad

especificos para el

producto

C. El

establecimiento vy
documentacién

segln se requiera,
de las condiciones

de operacion,
medicion,
seguimiento y

control  de las
actividades y
procesos requeridos
d. La definicién de

los registros que se

deben llevar.
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La planificacion
se ha
documentado en
un plan o en un

documento similar

Se esta implementando
segln expectativas que
van relacionadas al

plan de gobierno de la

El plan de gestion

en el que se . L, EMPSA 2012-
actual administracion
establecen las 2014
. o en lo referente a la
disposiciones . o
. prestacion de servicios
relativas al hacer . o
publicos domiciliarios
y controlar para el
producto.
7.2 Procesos Se han definido e
relacionados con | implementado los
) Las POR
el cliente procesos de )
) . recepcionadas y
interaccion con .
) debidamente
los clientes para N )
diligenciadas son
asegurar la
L reportadas
definicion, o
o mensualmente dentro Aplicativo SUI
conocimiento y
o de los plazos
dominio de las
] legalmente
necesidades, i ]
) establecidos al sistema
expectativas, y o . .
) Unico de informacién
todo tipo de
o SUl de la SSPD
requisitos
aplicables.
Los requisitos Por parte de la oficina
definidos son de PQR se da tramite
sometidos a al reclamo interpuesto
revision para por el usuarioy a su
asegurar la vez la EMPSA viene Formato de
claridad en su trabajado en la revision

definicion, la
solucion de
discrepancias con

el cliente al

concientizacién sobre
la importancia de un
adecuado uso de los

servicios que ofrece la
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respecto, al igual
que la capacidad
de cumplirlos por
parte de la
organizacion.

Existen registros

al respecto.

empresa

La organizacion
ha establecido
canales y medios
de comunicacion
con sus clientes,
en lo relacionado
con informacién
sobre sus
productos,
atencion,
respuesta y
tramite
solicitudes,
requerimientos
y/o llamados o
cualquier tipo de
retroalimentacion

de los clientes.

La empresa EMPSA si
cuenta con canales de

comunicacién para

mantener informados a

los usuarios

Contrato de
publicidad con los
diferentes medios

de comunicacion

7.3 Disefioy

desarrollo

La organizacion

ha establecido los

procesos de
disefio y
desarrollo en

forma tal que
permiten

responder a las
necesidades y

expectativas de

Si estan establecidos

SGC
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los clientes,
cumpliendo de
manera efectiva
los requisitos

aplicables.

Cada disefio tiene
una planificacion
de sus etapas con
la asignacién de
tiempos y
responsables,

que se actualiza
segln se requiera
durante su

desarrollo.

Si esta establecido en
algunos colaboradores
falta compromiso lo
que hace que los
procesos se detengan
y se demore mas de lo

planificado.

Oficios,
memorandos y

actas de reuniones

Estan  definidos
de manera
adecuada los
datos de entrada

de los disefios y

son cotejados
contra los
requisitos
aplicables.

Existen

evidencias acerca
de la revision de
los datos de

entrada

Si existen los formatos

pero no se diligencia

Definir de manera
formal los datos de
entrada del disefio,

adecuandolo con
los requisitos de la

norma

Los datos de
salida de cada
disefio son
documentados de
manera adecuada

con respecto a los

No se llevan
documentos

con respecto a los
datos de entrada vy
requisitos aplicables de

cada disefio

Determinar y
documentar los
datos de salida de

cada disefio.
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datos de entrada
y requisitos

aplicables.

Los disefios son

objeto de
verificacion,
validacion y
revision de
manera X
sistematica y La subgerencia técnica
coherente por se encarga de la o
L Certificaciones
personal revision ocular para . .
» informes, visitas
competente y emitir un concepto de )
- ) subgerencia
calificado la queja o reclamo o
S— . técnica
La validacién de interpuesta por el
los disefios usuario
considera de
manera  efectiva
X
la verificacion
bajo condiciones
de uso o de
funcionamiento.
Existe un sistema - )
) Utiliza los medios de
efectivo para la L
y comunicacién para

documentacion, .

_ y mantener informado a
divulgacion, .

) los usuarios sobre la )
manejo y control ) » o Comunicados de
X interrupcion del servicio

de los cambios de
disefio, que
integra todos los
procesos

relacionados.

generado por dafios
presentados en las
redes de conduccion o

distribucion

prensa

7.4 Compras

El  proceso de
compras se ha

definido en forma

La falta de recursos
impiden determinar un

plan de compras

Documentar y
definir un proceso

de compra, que
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tal que permite

asegurar que los

productos y
servicios
comprados
satisfacen las

necesidades de la
organizacion y los
requisitos
establecidos.

Se han
establecido
disposiciones de
seguimiento y
control sobre los
proveedores,
acordes con la
naturaleza y
caracteristicas
tanto del
producto, como
de los términos

contractuales y la

situacion del
proveedor 0
contratistas.

Se han
establecido
criterios

especificos para

determinar los
productos y
servicios

comprendidos en
el SGC

acorde a las
necesidades de la
empresa son pocos los
proveedores g prestan
sus servicio a crédito lo
que impide la
comparacién de precio
que le sean mas
favorables a la
empresa carece de un
stock de mercancias
en sus inventarios los
elementos requeridos
son de manera
inmediata al momento
en que se presentan
los dafios, no se prevé

a futuro

regule la
adquisicion de uno
productos de
calidad que
podrian afectar el
servicio final y el
SGC. Adecuar los
documentos
disponibles a los

requisitos.
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Los datos de
compras
contienen la
informacién
completa
relacionada con
los requisitos de
los productos y/o
servicios a
comprar,
incluyendo
requisitos
especificos
acerca del
control, las
competencias,

los equipos vy el

SGC del
contratista o]
proveedor.

Ademés son

objeto de revision

y aprobacion

Los elementos

requeridos cumple con

las especificaciones

técnicas solicitadas

Ordenes de

requerimiento

Se han
establecido
disposiciones,
medios, recursos
y competencias
para realizar la
verificacion de los
productos o
servicios
comprados,
segun se

requiera.

Por La falta de

planificacion de

elementos y accesorios
para la reparacion de
los diferentes dafios no
permiten la elaboracion
del plan de comparas
ni da tiempo de buscar

una mejor calidad de

los productos

Documentar y
definir un proceso
de compra, que
regule la
adquisicion de uno
productos de
calidad que
podrian afectar el
servicio final y el
SGC. Adecuar los
documentos

disponibles a los
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requisitos.

Se consideran
disposiciones
para realizar la
verificacion del
producto en las
instalaciones del
proveedor, de la
organizacion, o
del cliente, segun

se requiera.

7.5 Produccién
y prestacion del

servicio

La planificacion y
realizacién de la
produccion ylo
prestacion del
servicio se realiza
bajo condiciones
controladas en las
que se tiene en
cuenta:

a. La definicion
de procesos y la
documentacion
de los instructivos
0 procedimientos

gue se requieran

b. La
disponibilidad vy
mantenimiento de
los equipos de
operacion y
control requeridos

C. Las

Para cada actividad de
comercializacion y
venta de los servicios
Estan establecidos los
tiempos en los
procesos para g no se
vea interrumpida la
planificacion en la

venta de los servicios

Tomas de lecturas
Emision de
facturas
Recaudos

reclamos
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competencias del
personal
involucrado en las
operaciones.

d. La
disponibilidad del
material requerido
e. La definicion e
implementacion
efectiva de
disposiciones

relativas a la

liberacién,

entrega y

posventa.

Se han Se ha planificado de

identificado los
procesos o}
actividades que
requieran
validacion.

Se han definido e
implementado las
disposiciones
relativas a la
validacién de los

procesos que lo

manera cronolégica

cada actividad del
proceso de

comercializacion

cumpliendo tiempos

establecidos para que

no se interrumpa la

planificacion del

proceso

requieren.

Se han
establecido
criterios y

disposiciones
relativas a la
revalidacion de

los procesos que

Cronograma de

actividades
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lo requieren.

Se han
implementado de
manera efectiva

los mecanismos

que conforman el X
sistema de
identificacion y

trazabilidad  del

producto.

Se tiene certeza

de las

obligaciones y

requisitos legales

aplicables en

materia de §

identificacion y
trazabilidad. Se

cumplen estos

requisitos.
Se han
establecido e

implementado de
manera efectiva
disposiciones

para el control y
administracion de
los elementos

tangibles o de

propiedad
intelectual del
cliente, que
siendo

suministrados por

Existe planificacion en
el proceso de
comercializacién y
X | cada actividad se debe
utilizar el tiempo
establecido en la

planificacion

Toma de lecturas

Emisién

71




él, son
empleados para
la planificacion o
realizacién del

producto.

Se ha establecido
un sistema
efectivo para la
identificacion,
manipulacion,
embalaje,

almacenamiento y

proteccion de
materiales
productos en
proceso,
productos
terminados o]
productos en
proceso de
despacho,
transporte y
entrega.

Existe planificacion en
el proceso de
comercializacion y
cada actividad se debe
utilizar el tiempo
establecido en la

planificacion

Toma de lecturas

Emisién

Los mecanismos
de preservacion
de productos son
adecuados tanto
en la logistica de
suministro, como
en la logistica de
distribucion hasta
el destino

previsto.

Existe planificacion en
el proceso de
comercializacion y
cada actividad se debe
utilizar el tiempo
establecido en la

planificacion

Toma de lecturas

Emisién




7.6 Control de
los dispositivos
de seguimiento y

medicién

La organizacion
planifica y
determina qué
mediciones y
verificaciones
debe realizary
determina tanto
los
requerimientos de
medicidon, como
los equipos que
dan respuesta a
estos

requerimientos.

La empresa debe dar
cumplimiento al
cronograma
establecido en el
aplicativo SUI para el

reporte de informacion

sul
POR

LECTURAS

REVISONES

La organizacion
ha establecido un
sistema de
aseguramiento

metrolégico que
le permite que
sus dispositivos
de medicién vy
seguimiento sean
adecuado, y que
la informacién
que se esta
obteniendo y

usando para la

Existe el SGC pero no
ha sido socializado al
nuevo personal pero
los colaboradores
generan informacion
confiable que permita
la toma de decisiones
en el momento que se

requiera.

Manual de calidad

toma de

decisiones es

confiable.

La gestion La empresa si tiene en Listado de
metrologica de la cuenta que los medidores
empresa (interna instrumentos de trabados
0 externa), tiene medicion se Acometidas
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en cuenta la
verificacion,
mantenimiento,
identificacion,
calibracion y
reclasificacion,
segun se
requiera, de los
elementos de

medicién.

encuentren en perfecto
estado para bajar el
indice de agua no
contabilizada y evitar
pérdidas comerciales
del agua consumida y

no facturada

directas
Deteccion de
Conexiones

fraudulentas

Los elementos de
medicion y/o
calibraciéon estan
trazados  contra
patrones

reconocidos.

Por falta de recursos
no cuenta con un
laboratorio para
verificacion de
medidores, los
colaboradores exigen
el certificado de
calibracion del
fabricante del medidor

gue va ser instalado

Certificado de
calibraciény
factura de compra

del medidor

Se han
establecido
disposiciones
para evaluar y

registrar la validez

de resultados
anteriores,

cuando se
encuentre un
equipo des

calibrado

No realiza este proceso
pero el colaborador
mediante revision
técnica solicita al
usuario el cambio de
instrumento de

medicién averiado

Actas de revision

técnica




8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1

Generalidades

La gestion de
medicion,
retroalimentacion,
analisis y mejora
es planificada e
implementada
bajo la
perspectiva de
asegurar la
conformidad del
producto con los
requisitos, del
SGC con ISO
9001 y otros
requisitos
aplicables, al
igual que el
progreso continuo
de la organizacion
en cuanto a su

eficacia.

No se aplica

8.2 Seguimiento

y medicién

La organizacién
ha establecido
métodos y
disposiciones
para medir la
percepcion y
satisfaccion del
cliente con
respecto al
cumplimiento de
sus requisitos, al
igual que para

analizar la

A través de la oficina
del plan departamental
de agua, en la vigencia

2012 los estudiantes

del grado 11 del
institucion técnico
Girardot aplicaron
encuestan de
satisfaccion de los
servicios que presta la
empresa pero no se
socializo los

resultados,

Encuesta de
satisfaccion del

cliente




informacién como
punto de partida
para la mejora

continua.

Se ha establecido
e implementado
de manera
efectiva un
procedimiento
para la
planificacion y
realizacién de
auditorias
internas de
calidad, como
mecanismo
independiente
para evaluar el
cumplimiento de
los requisitos de
ISO 9001, al
igual que para
verificar el
mantenimiento
eficaz del SGC.

No se aplica

Las auditorias
tienen en cuenta
la totalidad de
procesos del
SGC,
considerando su
estado,
importancia y
resultados

previos.

No se aplica




La direccién de la
organizacion o los
responsables de
cada proceso
realizan un
seguimiento al
cierrey
efectividad de las
acciones
correctivas
generadas por las
no conformidades
detectadas en las

auditorias.

No se aplica

Se han
establecido e
implementado
efectivamente

disposiciones y
mecanismos de
seguimiento y
control sobre los
procesos, en
cuanto al
cumplimiento de
objetivos,
requisitos,
condiciones y
demas reglas de

juego previstas.

No se aplica

Cuando no se
cumplen las
disposiciones
antes

mencionadas se

No se aplica




realiza el
tratamiento de las
no conformidades
y las acciones
correctivas,

segun se requiera

Se han
establecido e
implementado
efectivamente

disposiciones y
mecanismos de
seguimiento y
control sobre los
productos y
servicios, en
cuanto al
cumplimiento de
objetivos,
requisitos,
condiciones y
demas reglas de
juego previstas.
Cuando no se
cumplen las
disposiciones
antes
mencionadas se
realiza el
tratamiento de las
no conformidades
y las acciones
correctivas,

segun se requiera

No se aplica




La liberacion del
producto y la
prestacion del
servicio no se
llevan a cabo
hasta completar
satisfactoriamente
las disposiciones
planificadas.
Existen registros
gue indican la(s)
persona(s) que
autoriza(n) la
liberacion del

producto

El SGC no ha sido
socializado, los
colaboradores del area
comercial respetan los
tiempos establecidos
en el cronograma de

actividades.

Cronograma de

actividades

8.3 Control del
producto no

conforme

Existe un
procedimiento
implementado de
manera efectiva
para realizar el
control de no
conformidades de
procesos y

productos?

No se aplica

El tratamiento de
las no
conformidades
incluye la re
inspeccion o
reevaluacién en
los casos que lo
requieran, al
igual que la
interrelacion con

las acciones

No se aplica

Actas de revision




correctivas,
segun criterios

establecidos.

8.4 Andlisis de
datos

La organizacién
analiza de
manera integral la
informacion
relacionada con:
la satisfaccion
del cliente, el
comportamiento y
no conformidades
del producto, el
comportamiento y
no conformidades
del procesos, los
resultados de
auditorias de
calidad, el
desempefio del
sistema en cuanto
al cumplimiento
de los objetivos
de calidad, al
igual que el
desempefio de
los proveedores,
como punto de
partida para la
planificacion y
desarrollo de
acciones de

mejora.

No se aplica
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8.5 Mejora

La organizacion
planifica e integra
la mejora en los
ejes producto,
proceso, sistema,
de tal manera que
puede hacer
evidente la
mejora en la
eficacia del SGC.

Existe el SGC pero no
esta socializado

Se ha establecido
e implementado
de manera
efectiva un
procedimiento
para la
planificacion y
realizacién de
acciones

correctivas

Existe el SGC pero no

esta socializado

Se ha establecido
e implementado
de manera
efectiva un
procedimiento
para la
planificacion y
realizacién de
acciones

preventivas

Existe en el SGC pero
no esta socializado

Fuente: autoras de este trabajo.
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Anexo 2. Caracterizacion de procesos misionales

CARACTERIZACION DEL PROCESO OPERACION DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO

i

echa: 12/08/2010

(=]

n: 01 Cod R-M-AC-01 Pagina: 1 de

1]
1
ul
(=]}
w

FROCESD: OFERACTON DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO

[OEJETIVO: Erindar 3 [z comunidsd TUQUeMens 2] Servicio 02 acUsduclo garantzsndo |3 potabiidsd 4=l agus, 15 cusl debe reunir los requisnos
organolépticos, fisicos, guimicos y microbiclogicos, en las condiciones sefalsdss en las normas nacionsles, pars poder consumirls por s
poblacion humana sin producir efectos adversos a su salud.

ALCANCE: Froceso misional gque s considera la columna venebral de los senvicios de la EMFSA, con desamallo tecnologico, fisico v gquimico
para bensficio de la comunidad del Municipio de Toguenes meadiante el sdecusdo control de calidad, gue repercute en s saled v satisfaccion de

los ususrios ¥ estd bajo vigilancis constante de los entes de control ambientsl, sanitaric v administrative como 2l IDSN, Corponarifo v
Syperintendencia de Servicios Publicos. Este proceso debe de controlarse para su consumo humano desde su captacicn, procssamisnto,
conexion hasta su medicion.

RESFUNSAELE DEL PFROCESD: Subgerenis Techico

PROVEEDOR EMTRADA ACTIVIDADES SALIDAS
Comunidad de Toguerres. MNecesidsdes d= [E] 1. Healzar los | Estudios Tecnicos. EMPSEA
Gobierno Macionsl, Entes | comunidsd. corres pondientes Comunidsad d= Toguenes
Territoriales, Cooperantes. | Flan Estrategico — (Flan estudios de vertimisnto Entidades d= control
Superintendencia de | de Desarrollo Institucional | 7 | en las zonas sledafias ambisntal.
Sarvicios Publicos, | — PO L| v cercanas a las
Departaments Macionsl dz | Términos de referencis. A | fusntes hidricas.
Flanescion. Fichas teécnicas exigidas | M| 2 Elaborar, Proyectos de inversion.
ICONTEC = Instituciones | para la  elsboracion de | E | gestionar v controlar Entidades Cooperantes.
de= normalzscicn. proyectos. A s diferentes | Recursos gestionados
Mormas Técnicas. R | proyectos relscionsdos | para los proyectos.
con &l mejoramisnto de
] prestacion del
servicio de acusducto.
Gobierno Nacional. Mormas sobre produccion 3. Vigilar Iz | Registro de [ actividad d= | EMFEA
Superintendencis de | v control de calidad del captacion, aduccion, | las  difersntes  fusntes
Servicios Publicos. Sgua. desarsnacion, hidricas gue suren s
Conponaring. Lineamisntos Directivos. : conduccion ¥ medicién | planta de tratamisnto.
IDEM Flan d= Mantenimisnto. d=l sgus =n |z planta | Registros de control
EMF3A: Gerencis, | Flan da compras. S| 32 tratzmiznte de
Subgerenciss Manusl d= Calidad dsl E maners  Cconstante vy
Administrativa v Tecnica, | Agus — GTC 2. oportuna. Comunidad de Tuguermes
Director de Iz Flanta. Formatos de control de . Desarrollar a| Agus potsble.
ICONTEC e Institucionss | cada actividad cabalidad kos procesos

Fuente: Archivo EMPSA Manual de Calidad
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CARACTERIZACION DEL PROCE SO OPERACION DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO

Fecha: 12/08/2010

| Version: 01

| cadigo:PRM-ACO1

| Pagina: 2de 5

M S ESC 0.

S

Isico/gquimicos bap
nOMMas  vigentes para
potabilizar 2l agus para
s respectivo
COMS MO,

5. Reazlzar =l
mantenimisnto
preventive y comsctivo
Tequerido DT
conservacion  de  las
instslaciones,
tecnologia, scoesornos
y calidad del sgus de
Mansrs permansnte y
planificads.

Ejecucion del d=

mantenimisnto.

plan

EMPEA -
Tratamisnto.

Planta de

zobierns Nacional
Supsrintendencia
Servicios Poblicos.
Conponaning.
IDSM
EMP5SA:
Subgerencizs.

Gerencis,

Linsamientas vy NOIMas
nacionales.

Manusl de caldsd del
ELTER

Estudios Teonicos y de
Factibilidad.

Formates de Control.

Plan d= Compras.

AT oame

[:3 Uesarrollar los
diferentes controles
exigidos por los entes
ambientales, sanitaros
W sdministrativos
acords 3 los registros
del sistema de gestidn
de calidad.

T. Reazlzar los
estudios NECEs A0S
para  determinar s
factibilidad de

provectos de inversicn
relscionados  con =l
EE

B Werificar =l
consumoe Y uso  de
insumaos NECEEITD

para  c3da  opsracion

Intarmes as estion
Administrativa v Tecnica.
Viabilidsd de proyectos.
Registros de Control.

Ejecucion  del de

OO0 |pras .

plan

Entes as caontral
ambigntal, sanitaric ¥
administrativo.

Entidades Cooperantes.

EMPSA: Subgerencis
Técnica v Administrativa.

Fuente: Archivo EMPSA Manual de Calidad
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‘f«.- “”__ K CARACTERIZACION DEL PROCESO OPERACION DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO
Hh?.-j}
= Fechs: 12/08/2010 Version: 01 | codigo:PRMACO1 [ Pégine:3des
relacio con &
sanvicio.
Flan Estrstégico, Flan d= 4. Frever les | Informes  de  gestign v | EMPSA: Subgerencia
Compras, Flamn de IECUrsos necesanios | ejecucian de los planes. Técnica v Administrativa.
MNecesidades de Personal para su Sjecwcion en
{Por definir 5i 52 acepta) relacion . a  Talento
Hum aino,
Infrasstrecturs,
Ambisntes de= Trabajo,
Informacion,
Prowvesdores
alisnzas, Recursos
Matursles, Recursos
Financienos.
Formatos de control de 10. Controlar los | Informes de medicion v | EMPSA: Subgerencia
medicitn y seguimisnto. dispositivos de | control de dispositives. Técnica.
medicitn y seguimisnto
acorde 3 Iz
normatividsd wvigsnte
frecusnciss
establecidas.
EMPSA: Zerencia, | Informes d= Z=stion i1. Analzar Iz | Acciones correctivas, | Entidades d= control v
Subgerencias. Administrativa v Tecnica. informacion de cada| preventivas yio de mejors. | evalusdoras.

Indicadores.

D=0

uno de los controles

pars desarrallar
SoCiones de
mejorsmients n pro
de la satisfaccion del
cliente.

12, Elaborar & plan

de mejoramisnto  del
SEMvicio.

Plan de mejoramisnto.

EMFEA: Gerencia [Ala
Direccion), Representants
de la Dirsccion, Equipo
de Auditoriz Interna.

Fuente: Archivo EMPSA Manual de Calidad
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Arhias 429040 Vearcimr: M Tt anima d da B
Fecha: 12/08/2010 ersion: 01 ~0aIgo: Fagina:4de b
L RALHELESIN NOLAT) L, ] [ T MW=L e gty T e LY L e
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[ T-- 8 WirEgE EEsCoEcE ) W - . e informecin. WL
CEERETRCIT ¥ fechmx o o= nfomes T, ) AcmininEna.
conhccitn 2 = e = o :
N da St -
- . a-u.n.n’.: L o] Cem vex A ome | Infome de repescin
Owli=r =wiinu=r &t & Tupm = P T e Meeracs Tagin ; ) et Sogawretid | Depsia un celc en | e cele pm nfomae
TTATE N RISl racw riarariors we e "'“_ Tikerec = = o | @ e =
pers repomcn S8 W o [ - T-- 8 - 8
= = e
Contral =] = =1
§ X Segxrz e coomoTEn SrmTaa - ow
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THETHRS SN = — - [ rEmTEET e EEa
= rj
CTRCE ARSCCE CoMRRT AR
INDICADORES
Tipo Indkeadar Momibre Formuls Frecusncls Miets
Frpuoeshas
Caolior Werdadem: Unidad de Flafino Sobalio (USC) <45
Trbdadad: Unidades padsicgmetdcms de bokideaz (UNT) <5
Siidios. Tokales: gt « S00
Elecividad Calidiad dell agua Condincivided: sbomsnbos/cm 50 — 1000 b el b ]
Sustancias fotantes: Auenbes
Walor admisiiole de clom: 0.2 — 4.0 mg ! 5
Fobenclal de Hidogeno pH- 88 -50
Concenfacidn de obrms sustanclas: 00001 mg ! ik
Efcachs Coesrbore dis mesdliclidn Mdmem de medidores | Wolumen prodecido X 100 el s =%
. . . . Wihemen  peodecido - Volomen  Sschusdo Volwmen .
Efcachs dice 02 ages no contabilizads cenduclda X 100 WS el Dhebasrmimay
Efclmracim Dot gded gerdchy de pogedipets Mg ge sgmcdzbome & geowdon | MG de gomniciilos 3| Aol SE

Fuente: Archivo EMPSA Manual de Calidad
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D S CARACTERIZACION DEL PROCESO OPERACION DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO

- Fecha: 12/08/2010 Version: 01
[ | T
REQUIEITOS
LEGALES HORMAS DOCUMENTOS

Slam agtmsdgico
Flan die Comprs
Slac dis mecasidades ge talesiy momens

Cons fhacidn Follics de Colomiple, A 234, 235 LOE REQUIBITOS DE LA NTGEE 10000 2005
SES, ZEE, ZET, FEE 5, ET0 de la Lev 142 de | S0OM

gkt

Decrfo 475 de 1595E 52 Endogos al cllenfe, 54 Flanilicaclin, & nEmETROE

Resclnciin 2115 de 2007 Gegtidn de los mowsos, £, Frovisis de ==

Resolaciones. Comision Feguiadon de Agus ¥ mOFsos, EE Infmestracham, 4. Ampbente de . .

Sareamiento Eds|oo Traioao, 7. Resllzciin del prodocho o peesbacidn * Reglsim o oot o caliosg ox agus

gl sersdicho, 71, Flanificachin de e mallzciie
Mommias Técnices Colomiblames misclonades ¥ | del pmdecto o peestachien ded sendclo, 7.2

mplicanies Frocesos misclonados com & clissts, 7.2

Determinaciin de los mouisitos miacionados con
&l prodecho o serdclo, 723 Comenlcachn con
o cliepte, 7.5 Pmduoccldn ¥ peestacion del
serdclo, 7.5.1. Contml de la peodocchin ¥ de e
prestachdn ded serdclio, 752 valldackin de los
prcesos de la producclin ¥ ode la peeskachin del
serdclo, 752, dengfcackia ¥ tazmiilidad, 7.5.4

Fropledad ded cliente, 755 Freserdacin del
podwchin who serdcho, T8 Confl de los
disposiivos de seguimientc ¥ medicidn, S
Medicldn andilisls ¥ mejom, 21, Genemlidades
£2. Seguimiento ¥ medicidn, 2.2.1. Satisisccidn
ded cllenb=, 224 Seguimienio ¥ medicldn ded
podecho yho serdcio, 3 Coniml ded prodecho
who serdcio, 5. Misjom

CONTROL OE CAMETOS
Version Fecha Justificacion
[ 2 MU M MU M
Alwoarcar  Phoicr Somar Cwice Cawidc Jrbenc S ECETCH  DETE.CED DEECED
L (= Fd L
Azewer ce Caices @RS Ssgewie Teowos Sareia
LS LR L =AWA

Fuente: Archivo EMPSA Manual de Calidad
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PROCESO: Operacion del Servicio de Alcantarillado.

* CARACTERIZACION DEL PROCESO OPERACION DEL SERVICIO DE ALCANTARILLADO

h n: 01

a

echa: 31/08:2010 5i0

odigo:PR-M-AL-01

o

PROCESD: OFERACION DEL SERVICID DE ALCANMTARILLADD

OBEJETIVO: Brandara la comunidad Tuquemena los senvicios adecuados de recoleccion municipal de residuos, prancipalmente Tiquidos, por

rmedio del sistemsa de tuberias vy conductos que garanticen un adecuado transporte, tratamiento, y disposicion evitando la prolferscion de
vectores de infeccion y condiciones de insalubridad que pongan en riesgo la salud pdblica, el bienestar social o &l medio ambiente.

interceptores dispuestos hasts su disposicion final

ALCANCE: Este proceso debeentenderse desde el momentoen quelas sguss potables se convierten enaguas servidas, las cuales ingresan al
sisterns de sleantarllado, servicio que se prests a la comunidad desde =e emision, su transporte por los canales, tubenas, colectores e

RESFONSABLE DEL FROCESO: Subgerente Tecnico

Supenntendencia de | de Desamollo Institucional detemninen los

Sernvicios Publicos, | — PDIy caudsales de descarga
Deparaments Macional de | Términos de referencia. enlas diferentes zonas
Planescion. Momnas Técnicas. del municipioc  de
ICONTEC e Instituciones Taguemes
de nomalizacion. Pl 2. Elsborar,
L | gestionar y controlar
Al los diferantes
M | proyectos elacionados
E | =onelmejoramiento de
Al ls prestscion del
R | servicio de
skantarllado.
3. Desamollar los
planes de gestion

ambientalque pemnitn
atender todas las
necesidades del
municipio frente a las
sgues residusles

Proyectos de inversion.

Recursos gestionados
para los proyectos.

Planes de manejo
ambiental

FROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS
Comunidad de Tuquemes. | Necesidades de =] 1. Fealzar los | Estudios Tecnicos. EMPSA
Gobiemo Macional, Entes | comunidad. comespondientes Comunidad de Tdguemes
Temtorales, Cooperantes. | Plan Estratégico — (Plan estudios que Entidades de control

ambiental.

Entidades Cooperantes.

Entidades de control.
Comunidad de Tdguemes.

Fuente: Archivo EMPSA Manual de Calidad
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CARACTERIZACION DEL PROCESO OPERACION DEL SERVICIO DE ALCANTARILLADO

WVersiaon: 01

Cadigo:PR-M-AL-01

il

Fagina: 2 d

1]

ACTIVIDADE 5

CLIENTE

FPROVEEDOR
Comunidad de Tugquemes.
Entes Temtorales,
Supernntendencia
Servicios Publicos,
ICONTEC & Instituciones
de nomslizacion.

de

Informacion. Material =
tratar

Plan Estratégico — {Plan
de Desamollo Institucional
- PDI)

Términos de referencis.

Mormas Tecnicas

amo e T

ER Fecolectar ¥
preservarilas diferentes
muestras de las
descargas ssgun los
planes y disposiciones
legales vigentes,
donde =& determinen
las composiciones de
oxigeno disuelto,
temperatura y Ph.

5. Estimarla canga
residusl wnitara de
origen doméstico,
comercial, institucional
y la carga pluvial con
bese en las jomadas
de medicion de
caudales ¥
concentraciones de
sustancias
contaminantes.

6. Desamollar el
sistermns de tratamiento
prinano y secundarno.
T. Reslizar de
maneras perodica el
manejo de lodos.

SALIDAS
Fegistro carta de custodia.
Registro hoja de emision
de muestras.

Anaslisis bassdos en los
parametros de aporte per
capits pars agus
residusles domesticas.

Sistemas implementados y
controlados.

Control de lodos
adecuados.

Cormunidad de Tugquemes
Entes termtonsles.

EMPSA

Comunidad de Tdquemes

EMPSA

Fuente: Archivo EMPSA Manual de Calidad
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o o CARACTERIZACION DEL PROCESO OPERACION DEL SERVICIO DE ALCANTARILLADO
g Fecha: 31/08/2010 ‘ersion: 01 Codigo:PR-M-AL-01 Pagina: 3 ded
FROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADE 5 SALIDAS CLIENTE
Uperanos FHequenmientos  propios 8. Desamollar . Comunidad de Tuquemes.
Director de planta poreluso, dafio o plan de actividades de | Plan de mantenimiento. Gerencia.
Comunidad de Tiquemes | mantenimiento. inspeccion, Plan de necesidades de | Entes de control
rmantenimiento ¥ | comparas
reparacion scordes a
v los planes ¥
requernmientos de
E insumos y matensles
I dispuestos en la zona.
8. Controlar los
F S cmc
A :-_I:-re: ¥ gases del
sistemna sanitano.
R
Subgerencia tecnica Estudios ¥ analisis | A | 70, Desamollar el plan Gerencia y
Direccion de plants reglizados & lo largo del | C | de mejoramiento acode Entidades de control.
Operanoas proceso T|a Iz recoleccion de | Plan de mejoramiento.
U | analisis de ls
A | informacidn
R
RIESGOS
e LSS IOAD VAL | ) M N BTN M= SOLHMES MESINUMS AL AL M LR IR
oo =] L Twomln TR Pl Os  moccenian
h'-“-'"t.",- I=: Zmm L WTRT-ETT . q-; et =] s Eﬁ; . ~ _— ":-:h--i
e s EEGUEEE mELToml B TEGLSEE LT rTTEETREE
= = x epzzemzm

Fuente: Archivo EMPSA Manual de Calidad
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CARACTERIZACION DEL PROCESO OPERACION DEL SERVICIO DE ALCANTARILLADO

ha: 31082010 Codigo:PR-M n de 4
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PC: Punto de control

Fuente: Archivo EMPSA Manual de Calidad
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PROCESQO: Comercializacion.

Fuente: Archivo EMPSA Manual de Calidad
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Fuente: Archivo EMPSA Manual de Calidad
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Fuente: Archivo EMPSA Manual de Calidad.
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Anexo 3. Programa de Auditoria
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Anexo 4. Plan de Auditoria.
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Anexo 5. Acta de Reunidn de Apertura.
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Fuente: Autoras de este Trabajo
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Anexo 6. Acta dereunién de cierre.
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Fuente: Autoras de este Trabajo

102



Anexo 7. Lista de verificacion.
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Anexo 8. Registro fotogréfico

Fotografia 1. Fotografia 2

Fotografia 3.
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Fotografia 4.

Fotografia 5

Fotografia 6
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Fotografia 7. Fotografia 8

Fotografia 9.
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Fotografia 10. Fotografia 11.

Fotografia 12.

107



