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Resumen

La presente investigacion tuvo como proposito actualizar los manuales de procesos y
procedimientos en el &rea de gestion y calidad de la empresa EMPOPAMPLONA SA
E.S.P. Lainvestigacion que se realizé es de tipo exploratoria, descriptiva, mediante el método
de observacidn, puesto que se trata de un proceso de actualizacién en el que surge la necesidad
de realizar un estudio previo de las tareas que intervienen en los procesos y procedimientos del
area de gestion integral. Para la recoleccion de los datos con los cuales se logré hacer
un diagndstico de la situacion actual se realizaron entrevistas no estructuradas al jefe de gestidn
de calidad, asi como la observacion directa mediante diarios de campo. Posteriormente se
procedi6 a realizar una auditoria interna para analizar los procedimientos de cada uno de ellos;
asimismo, se realizaron las matrices de documentos y la comparacién de documentos antiguos
con los procedimientos actualizados en cada uno de los formatos que asi lo requirieron, segun
los requerimientos exigidos en las Normas I1SO 9001 de 2015 de Gestion de Calidad y la

utilizacion de esos formatos en cada procedimiento.

Palabras Claves: de procesos y procedimientos, Normas ISO 9001, Formatos,

actualizacion.
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Abstract

The purpose of this investigation was to update the processes and Procedures Manuals in
the area of management and quality of the company EMPOPAMPLONA S.A E.S.P. The
investigation that was carried out is of an exploratory, descriptive type, through the observation
method, since it is an Update process that arises the need to carry out a previous study of the
tasks that intervene in the procedures of the integral management area. For the collection of data
with which they will achieve a diagnosis of the real situation, unstructured interviews were
carried out with the head of quality management; as well as direct observation through field
diaries. Subsequently, an internal audit was carried out to analyze the procedures of each one of
them, on the other hand, the document matrices and the comparison of old documents with the
updated procedures were carried out in each of the formats that required it, according to the
requirements of the ISO 9001 of 2015 Quality Management Standards and the use of these

formats in each procedure.

Keywords: processes and procedures, 1SO 9001 Standards, Formats, update.
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Introduccion

La empresa de servicios publicos de Pamplona - Norte de Santander?,
EMPOMPAPLONA S.A E.S.P ha estructurado e implementado el Sistema Integrado de Gestion

(SIG) con el fin de mejorar los resultados en calidad y fortalecer la eficiencia institucional.

El manual de calidad es una guia que permite que la empresa de servicios publicos
EMPOMPAMPLONA S.A E.S.P. funcione de manera éptima; se estructura de politicas,
normas, reglamentos y procesos que optimizan el funcionamiento y calidad de los servicios

prestados por dicha empresa.

Para garantizar el sostenimiento del Sistema Integrado de Gestion en calidad? (SIG) y
que cumpla con los requisitos de las Normas Internacionales vigentes 1SO 9001, ISO 14001,
ISO 27001 e ISO 45001, es necesario que el manual y los formatos utilizados se encuentren

debidamente actualizados.

El Manual de calidad a partir de la norma ISO contiene el Titulo, alcance y campo de
aplicacion, introduccién sobre aspectos basicos, valores y filosofia de la organizacién y del
propio manual, asi como la descripcion de la estructura de la organizacion, responsabilidades y
autoridades, enumeracion y definicion de los distintos elementos del sistema de calidad, politica
y objetivos de calidad, mapa de procesos de la organizacion, el enfoque de los elementos

transversales para la planeacion, implementacion y mejora institucional. Por lo anterior, se

1 En adelante EMPOMPAPLONA S.A E.S.P.
2 En adelante SIG
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convierte en una herramienta de consulta para las personas involucradas a todos los niveles de la

entidad.

Este proyecto pretende la revision del SIG de la empresa EMPOMPAPLONA S.A. E.S.P,
especificamente el funcionamiento y elaboracion del manual de calidad y sus formatos con el fin
de realizar la comparacion con la norma actual I1SO version 2015. Para logarlo, se realizarén tres
etapas: primero, el diagndéstico del SIG en la empresa EMPOMPAPLONA S.A. E.S.P. mediante
la revisién de los documentos, manuales y formatos existentes para los procesos de gestion y
calidad, segundo, a partir de los hallazgos encontrados y su analisis se ajustara el contenido del
manual de gestion de calidad en relacion a la norma ISO 9001-2015, proponiendo mejoras,
recomendaciones continuas y actualizacion en las &reas analizadas. Y, por ultimo, se
actualizaran los formatos utilizados en los procesos y procedimientos para el area del sistema de

gestion de calidad de la empresa EMPOPAMPLONA S.A. E.S.P
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Planteamiento del Problema

Las empresas de servicios publicos domiciliarios en Colombia son fundamentales y
desempefian un papel esencial en el desarrollo econémico y social. Este tipo de servicios
publicos se diferencia de cualquier otro, porque su prestacion se hace directamente en el
domicilio o lugar de trabajo de las personas. La prestacion de estos servicios esta bajo la
regulacion que sobre cada sector realiza la Superintendencia de Servicios Publicos

Domiciliarios.

Al ser laempresa EMPOPAMPLONA S.A. E.S.P una de las entidades prestadoras de
servicios publicos de acueducto y alcantarillado méas importantes del Departamento Norte de
Santander, trae consigo una alta demanda en la prestacion de servicios lo cual hace que se
genere un problema interno de caracter administrativo, todo esto debido a que la empresa
EMPOPAMPLONA SA E.S.P. no cuenta con la informacién documentada de los procesos del

area administrativa del area de calidad, de acuerdo a la NTC 1SO 9001:2015.

Aunque el personal esta siendo capacitado para la prestacion de un buen servicio, no
cuenta con todas las herramientas necesarias, ademas de la desactualizacion de la
documentacion segun el lineamiento de la norma, también se genera deficiencia en los procesos

que se llevan a cabo en el area administrativa y especialmente en el area de calidad.

Ante los nuevos desafios que impone una sociedad flexible y cambiante, cuyas
transformaciones nutren la cultura de la calidad, las entidades deben prepararse para responder a

los nuevos requerimientos, por cuanto deben realizar restructuraciones e incorporar en sus


https://www.superservicios.gov.co/
https://www.superservicios.gov.co/
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procesos nuevos estandares para ofrecer productos y/o servicios de calidad y en consecuencia

satisfacer las necesidades y expectativas de los consumidores, clientes y/o usuarios.

Sin embargo, la empresa EMPOPAMPLONA S.A E.S. P., se enfrenta a la necesidad de
actualizar su manual de calidad y procedimientos misionales, bajo los pardmetros de la norma
ISO 9001-2015, teniendo en cuenta que estos documentos se encuentran desactualizados dado
que la ultima version corresponde al afio 2013 e incorpora requisitos de la ISO 9001:2008,

norma que para el mes de septiembre de 2018 dejo de ser valida.

Puesto que en la empresa se resaltan problematicas referentes a la desactualizacion de los

manuales de procesos, procedimientos del area de gestion de calidad como:

v No disponer de un documento guia actualizado que delimite las actividades y el alcance de
cada puesto de trabajo, lo que provoca la duplicidad de esfuerzos y la confusion de labor
para nuevos funcionarios de la empresa.

v’ Ralentizar procesos ya que no se especifican ordenadamente las funciones.

v Funciones existentes no documentadas.

v Desorientacion en las lineas de comunicacion del personal indefinidas, lo cual afecta la
comunicacion de las &reas a la hora de resolucion problemas.

v Administrativamente las rutas de procesos y la planificacion se ven afectadas.

v Poco control de la informacion.

v' Planificacion inadecuada e ineficiente.

v El organigrama empresarial muestra solo estructura organizacional; si contara con un
organigrama funcional se estaria indicando funciones especificas de cada area. De acuerdo a

eso, surge la importancia de tener actualizados los procesos y funciones para conocer la
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interrelacion de cada &rea, ademas de la inexistencia de una mejora continua, como se puede

reflejar en el diagrama de Ishikawa y el arbol de problemas.

Figura 1. Diagrama de Ishikawa

Formatos de procesos Errores en Demora en los

sin la norma vigente procedimientos procedimientos

Manual de
procesos de
SGC
desactualizado

Inoperatividad de Procesoy
la norma utilizada procedimientos

caducos
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Figura 2. Arbol de problemas

e
S
-

De continuar con los documentos de control interno y calidad desactualizados, la entidad
puede presentar problemas en su modelo gerencial (Sistema Integrado de Gestion), lo que
implica ser ineficaz en el cumplimiento de su mision y objetivos, ademas de ofrecer servicios
carentes de calidad e incapaces de satisfacer a los grupos sociales objetivo o clientes. Esto
significara en ultimas que la entidad no demuestre el sostenimiento del Sistema de gestion de

Calidad, entre tanto que no sera certificada por ningun ente.

El manual de procesos es creado en beneficio de la productividad de la empresa para ser
competente a nivel departamental y nacional, por lo que se dispone para operar y dirigir el

personal maximizando la eficacia y disminuyendo errores y problemas de los procedimientos.
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De modo que el manual de calidad permite tener una guia que debe ser actualizada de acuerdo a

la norma.

Formulacion del problema

¢La actualizacion del manual de procesos y procedimientos para el area del sistema de
gestion de calidad contribuiria a la productividad, mejoramiento continuo y aseguramiento de la

calidad de la empresa EMPOPAMPLONA S.A. E.S.P?
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Objetivos

Objetivo General

Actualizar el manual de procesos y procedimientos para el area del sistema de gestion de

calidad de la empresa EMPOPAMPLONA S.A. E.S.P

Objetivos Especificos

Realizar un diagnostico y analisis de la situacion actual de los procesos y procedimientos
para el sistema Integrado de Gestidn y Calidad (SIG) de la empresa EMPOPAMPLONA S.A

E.S.P.

Desarrollar la actualizacion del manual de calidad de la empresa EMPOPAMPLONA

S.A E.S.P. bajo la norma ISO 9001 de 2015.

Modificar los formatos utilizados en los procesos y procedimientos para el area del

sistema de gestion de calidad de la empresa EMPOPAMPLONA S.A.E.S.P
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Justificacion

La préctica empresarial permite que como estudiantes tengamos experiencia
directamente del entorno empresarial en que se trabaja, se puede desde alli entender los procesos
desarrollados en las diferentes empresas y organizaciones correspondientes a un sector de
nuestra economia, permitiendo que se ponga en préctica los conocimientos previos adquiridos
en el proceso pedagogico de la universidad. De modo que, con la direccion de los tutores
directores y con el apoyo de los jurados representados por los mismos docentes, quienes aportan
su experiencia y conocimiento a través de sus vivencias propias, garantizan las bases de lo que
ocurre en el mundo empresarial y en un proceso de actualizacion continuo, aportando la
informacion necesaria que permite a los futuros profesionales un camino mas productivo en el

devenir.

De este modo, la practica en una empresa de servicios publicos en el area de calidad
como EMPOPAMPLONA S.A. E.S. P. permitira adquirir experiencia laboral como futuro
profesional, y al actualizar el manual existente y los formatos de procesos en esta area se puede
aportar una guia de ayuda para preparar a la empresa frente a las responsabilidades y funciones

de los trabajadores.

El manual de calidad es un documento publico que las organizaciones ponen a
disposicion de clientes, usuarios, proveedores e instituciones para conocer los estandares de
calidad bajo los que se rige una organizacion, por lo que el objetivo fundamental de estos
manuales es detallar con claridad todas las actividades de la empresa y procesos y la forma

COMO Se optimiza su ejercicio.
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Sus finalidades principales son comunicar los logros y objetivos en el &ambito de la
calidad de la organizacion para que se conozcan sus intenciones y compartir conocimientos y
experiencias en el &mbito tanto interno como externo, por lo que la actualizacion proyectada
beneficia la productividad y desarrollo de actividades, lo cual facilita prondsticos puntuales,
margen de errores y organizacion para la implementacion de nuevas estrategias, mostrandose

como una actividad sostenible y actualizada a nivel nacional.

Al actualizar el manual de calidad de la empresa EMPOPAMPLONA S.A E.S.P. ylos
formatos de procesos, no solo se logra la uniformidad en dichos procesos y sus indicaciones de
ejecucion, sino que también se mantiene actualizado y vigente frente al desarrollo de nuevos

procesos, y de esta manera se permite detectar y corregir posibles omisiones o deficiencias.
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Marco Referencial

La actualizacion del manual de procesos y procedimientos del area de gestién y calidad
en el area de evaluacion y procesos estratégicos de la empresa establece actividades a seguir

para la planeacion, ejecucion, verificacion y control d¢ EMPOPAMPLONA S.A. E.S.P.

El alcance aplica en todos los procesos de la entidad y el responsable por garantizar la
adecuada aplicacion y ejecucion del presente procedimiento es el administrador(a) del Sistema

Integrado de Gestidn, el lider de Control Interno y los auditores internos.

Antecedentes

A continuacion, se relacionan una serie de estudios previos donde autores e instituciones
han realizado investigaciones con respecto al sistema integrado de gestion de calidad y los

manuales en el area.

Antecedentes Internacionales

Titulo: Actualizacién del sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001-
2015, de una empresa de servicio de mantenimiento y reparacion de contenedores para la mejora
del desempefio laboral en la ciudad de Guayaquil. Autor: Javier Vizueta Visuete. 2021. Con la

actualizacion del Sistema Integrado de Gestion en contenedores FARBEM S.A se busca brindar
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un mejoramiento continuo en el sistema a través del seguimiento de cada uno de sus procesos,
mostrando mediante un diagndstico las falencias y cambios mediante analisis GAP, donde se
logré un plan de accion conformado por la reestructuracion de procesos internos de cada

departamento.

La metodologia aplicada consistié en la aplicacion de un diagnostico de toda el area en
mencidn, a fin de identificarse sus propias falencias. Para ellos, el anélisis GAP determin6 que
los puntos de planificacion, operacion y mejora no cumplen con el nivel para satisfacer el SGC;
como resultado se obtuvo un plan de accién conformado por la reestructuracion de los procesos

internos de cada departamento del area de administracion.

Titulo: Manual de funciones para mejorar la gestion administrativa en la empresa
“AGROREP” de la ciudad de Santo Domingo, Giler, Marcos Antonio y Coppiano Ocampo,
Génesis Valeria afirma que “al formalizar las funciones de cada uno de los colaboradores de la
empresa, permite al gerente efectuar una gestion efectiva, convirtiendo a la organizacion
atrayente para la inversion, garantizando permanencia y generacion de nuevas plazas de

trabajo”.

Lo anterior, aplica para empresas como Louis Pasteur clasificada dentro de las MiPymes
en busqueda de crecimiento y expansion, resulta de gran importancia ya que genera un valor
agregado que incentiva la captacion y fidelizacion de clientes en un ambito de calidad y
superioridad frente a la competencia, lo que aborda el valor de la creacién y actualizacion
constante de dichos manuales por ser un documento normativo y de gestion encaminado a

permitir una vision global de la compaiiia y las responsabilidades directas de sus colaboradores.
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Titulo: Manual de procedimientos para el area de compras de la compafila ORODELT]I
S.A. Carlos Alberto Rugel Carranza y Fernando Déavila Medina (2019) en su investigacion
afirman que “es necesario que la compafiia elabore un Manual de Procesos, con el propdsito de
revisar y supervisar los procedimientos, logrando una distribucion oportuna de los insumos en
cada uno de los trabajos desempefiados” (p.12). Ademas de ello, el autor afirma que “por medio
de este manual se busca evitar duplicidad de trabajos o demora en los mismos, conforme a la
distribucion de suministros e insumos para las areas establecidas”. En este trabajo, el autor
establecié que la elaboracion del manual “trajo nuevos beneficios para la empresa tales como:
controlar el cumplimiento de las funciones de cada uno de los colaboradores tanto
administrativos y de fincas, y supervisar la seleccion de proveedores para que esta sea eficiente
y reduzca los costos”, lo cual influye en la importancia de la actualizacion de dichos manuales
para la empresa Laboratorios Louis Pasteur, que busca generar un crecimiento en funcion de

cada una de sus areas.

Antecedentes Nacionales

Titulo: Manual de procesos y procedimientos. Autor: empresa de servicios publicos de
launién S.A E.S. P, 2019. El presente manual de procesos y procedimientos tiene como objetivo
principal dar a conocer los procesos de La Union S.A. E.S.P., su conformacion e integracion, los
cuales cuentan con la estructura e interaccion entre las mismas con el fin de generar un

fortalecimiento institucional.

Titulo: Actualizacién del manual de calidad para una empresa de servicios del sector de

tecnologia en la administracién integral de la informacion. Autor: Victor Manuel Velasquez
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Sanchez. 2016. Para realizar la actualizacion del Manual de Calidad se desarrollé la
metodologia de investigacion aplicada con medio documental de campo y de conocimientos

exploratorios y descriptivos.

Como resultado de la realizacion de este trabajo, se presenta la entrega de un Manual de
Calidad disefiado teniendo en cuenta sus objetivos, el alcance, la presentacion de la
organizacion, su constitucion, la cobertura del mercado, el objeto social, las actividades de la
organizacion, la planeacién estratégica, la descripcion de la planificacion, descripcién y mapa
por procesos como Organizacion, estructura Organizacional, de responsabilidades y autoridad,
comunicacion interna y externa, evaluacion, comparacion y mejoramiento, revision de la alta

gerencia, exclusiones y control del Manual.

Titulo: Redisefio del sistema de gestion de calidad para la empresa Cam multiservicios
S.A.S. Autor: Catalina Arcila, Alba Luz Marina Contreras, 2017. Este trabajo inicia con la
identificacion de las falencias del sistema de gestion de calidad de la empresa CAM
MULTISERVICIOS S.A.S, los riesgos inherentes de los procesos Yy la interaccion de los
procesos con los proyectos que ejecuta la empresa; y con base en la norma, se realizaron
actividades como la verificacion de la planeacion estratégica, el mapa de proceso actual y la
situacion actual del sistema de gestion de calidad. De acuerdo con esto se actualizara la
documentacidn del sistema de gestion de Calidad y de los procesos misionales y se realizara la

matriz de evaluacion de riesgos de los procesos e indicadores de seguimiento.

Para CAM que tiene un sistema de gestion de calidad certificado e implementado bajo la
norma ISO 9001:2008, propenderé por la transformacion de la empresa tradicional a una

empresa de excelencia, realizando una actualizacion en la norma 1SO 9001:2015 y fusionandola
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con la ISO 31000:2011, la cual le permitiria desarrollar la mejora de sus procesos, el
aseguramiento de la calidad de los servicios que ofrece, de las competencias del personal y que
le brinde beneficios econdmicos garantizando la satisfaccion de sus clientes actuales y

potenciales.

Titulo. Propuesta de actualizacion de la documentacion del sistema de gestion de calidad
del proceso control interno y gestion de la alcaldia de Villavicencio. Autor: Lyda Milena Pifieros
Quevedo y Yuly Andrea Ramirez Valderrama 2016. Este proyecto tiene como fin actualizar la
documentacion del sistema de gestion de la calidad del proceso Control Interno y Gestion de la
Alcaldia de Villavicencio basado en los requerimientos establecidos en la norma ISO 9001:2015
asegurando el cumplimiento de sus requisitos a través de la documentacion de los elementos que

hacen parte de la misma.

La metodologia utilizada para realizar el proyecto consistira en primera instancia en
realizar un diagndstico de la informacién con la que cuenta la entidad en su Sistema de Gestion

de Calidad basado en la norma 9001:2008.

En el proceso de recoleccion de la informacion se realizaran visitas a la entidad para
entrevistar a los colaboradores directos, asi como la realizacion de reuniones, lluvias de ideas,
entre otras. Con la informacién recolectada, se procedera a levantar la documentacion faltante y
finalmente se propondra las mejoras pertinentes para enriquecer el Sistema de Gestion de

calidad y de este modo aumentar la eficiencia de este proceso en la Organizacion
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Antecedentes Locales

Titulo: Actualizacién documental del sistema integrado de gestion (SIG) de la oficina de
recursos fisicos y apoyo logistico de la universidad de pamplona. Autor: José Miguel Pulido
Moreno. 2015. Realizar la actualizacién documental correspondiente al proceso de apoyo de
Gestion del Recurso Fisico de la Universidad de Pamplona en procura del mejoramiento

continuo y aseguramiento de la calidad.

Para lograr el cumplimiento de los objetivos del proyecto se acude al empleo de técnicas
de investigacion como encuestas, brainstorming, entrevistas y observacion, para realizar un
andlisis interno y externo y asi llegar a un direccionamiento estratégico acorde con las
necesidades de la empresa. También se haran entrevistas a expertos en el ambito del transporte y
de los sistemas de calidad, con el fin de actualizar los requerimientos de la norma y ajustarlos a

la realidad de la empresa.

Con toda esta informacidn se realiz6 la actualizacion del SGC conllevando el

mejoramiento del mismo.
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Marco Contextual

La empresa en la que se va a realizar las practicas es la Empresa de Servicios Publicos de
Pamplona EMPOPAMPLONA S.A E.S. P. en el area de Gestion de Calidad, que es una

dependencia independiente segun el organigrama y el mapa de procesos de la empresa.

Figura 3. Mapa de procesos EMPOPAMPLONA S.AE.S. P.

Fuente: Manual de calidad EMPOPAMPLONA S.A E.S.P.
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Figura 4. Estructura organizacional del sistema de gestion de calidad en la empresa

Fuente: Manual de calidad EMPOPAMPLONA S.A E.S.P.

La Empresa de Servicios publicos de Pamplona EMPOPAMPLONA S.A E.S.P. fue
creada mediante Escritura Pablica N° 4-34 de 20 de diciembre de 1963 como "Acueductos y
alcantarillados de Pamplona" siendo la respuesta a una necesidad de la ciudad de tener un buen
servicio de acueducto, manifestada en el paro civico del afio 1962 donde la comunidad exigi6 la

desmembracién de este servicio de ACUANORTE S.A.

El objeto de la sociedad es: "El estudio, proyecto, construccion y explotacion del
Acueducto y Alcantarillado de la Ciudad de Pamplona". En desarrollo de este objeto social la

entidad contd con el concurso técnico y administrativo del Instituto Nacional del Fomento
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Municipal, por lo que las decisiones que se tomaran en esta materia para su validez deberian

contar con la aprobacién de este Instituto (EMPOPAMPLONA S.A E.S.P., 2021).

En el aflo 1977 y debido a las normas establecidas en el decreto 2804 de 1975 que
organizaba el INSFOPAL, por medio de la Escritura Publica N° 387 del mismo afio se
transformo la sociedad en Empresa Industrial y Comercial del Estado del &mbito Municipal y

cambia su razén social por la de Empresa de Obras Sanitarias de Pamplona S.A.

El 11 de julio de 1994, se expidio la ley 142 referente a los Servicios Publicos
Domiciliarios y en ella se consagré darles a las Empresas organizacion de compafiias privadas.
Asi mismo, se establecid la eleccion de la Junta Directiva por parte de la Asamblea General de
Accionistas y el nombramiento del Gerente en cabeza de la Junta Directiva. A través de la
Escritura Pablica N° 565 del 25 de agosto de 1995 se hizo el ajuste organizacional de la

Empresa a las normas de la ley precitada (EMPOPAMPLONA S.A E.S.P., 2021).

EMPOPAMPLONA S.A E.S.P. es una Empresa de Servicios Publicos de economia
mixta dedicada a la produccién y comercializacion de agua potable, que presta ademas los
servicios de Alcantarillado y Aseo, de acuerdo con lo dispuesto en la ley 142 y en los demés

Decretos y Normas Reglamentarias.

Esta enmarcada por las politicas emitidas por el Ministerio de Desarrollo vigilada por la
Superintendencia de Servicios Publicos y regulada por la Comision de Agua Potable y
saneamiento Basico (CRA), buscando la eficiencia en la prestacion de los servicios

(EMPOPAMPLONA S.A E.S.P., 2021).
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La Empresa EMPOPAMPLONA S.A E.S.P. tiene por objeto la "prestacién de los
servicios publicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado y aseo en la ciudad". En la vida
institucional de casi 40 afios de servicio a los Pamploneses, la empresa trabaja dia a dia para
elevar el nivel de vida de los habitantes de la ciudad, garantizandoles la prestacion de los
servicios publicos basicos con los mas altos niveles que los medios nos prevén para dar de
nuestros servicios calidad, eficiencia, eficacia y efectividad (EMPOPAMPLONA S.A E.S.P.,

2021).

Misién

Somos una empresa prestadora de servicios publicos domiciliarios de acueducto,
alcantarillado y aseo, brindando soluciones integrales a través de la gestion de un equipo
humano comprometido con altos estdndares de calidad, sostenibilidad ambiental y sentido
social. Garantizando la satisfaccion de nuestros usuarios, generando valor agregado a nuestros

grupos de interés, mejorando su calidad de vida.

La alta direccion de la Empresa de servicios publicos de Pamplona EMPOPAMPLONA
S.A. E.S.P. manifiesta que su politica de calidad es “implementar, mantener y mejorar un
programa de Gestién de Calidad, acorde con los lineamientos de la Norma NTCGP 1000: 2009.,
que garantice la eficiencia, eficacia y efectividad en la prestacion de los servicios publicos de
Auditoria Interna: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias
que, al evaluarse de manera objetiva, permiten determinar la conformidad del Sistema de
Gestion de la Calidad con los requisitos establecidos y que se ha implementado y se mantiene de

manera eficaz, eficiente y efectiva. (EMPOPAMPLONA S.A E.S.P., 2021).
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Vision

Empopamplona S.A E.S.P. en el afio 2025, serd una empresa referente a nivel Regional con un
modelo de gestion integral en la prestacion de servicios publicos domiciliarios de acueducto,
alcantarillado y aseo, mediante procesos de mejora continua, tecnologia, responsabilidad

ambiental y social (EMPOPAMPLONA S.A E.S.P., 2021).

Bases Tedricas

La administracion empresarial y la gestion

Hoy en dia existen una variedad de técnicas que posibilitan la deteccion de problemas y
su abordaje de manera eficaz; corresponde al administrador resolver el problema que se detecte

con la técnica administrativa mas apropiada.

Iniciada a principios del siglo XX por FrederickW.Taylor; esta teoria hace énfasis en las
tareas, intentando aplicar a los problemas de la administracion los métodos de la ciencia en la
busqueda de llevar la eficiencia industrial al maximo, mediante la observacion y la medicion

(Chiavenato, 2000) (Lépez Ledn & Barreto Quiroga, 2016)

Propositos de la Politica del Sistema Integrado de Gestion

Los pilares especificos u objetivos que desarrollan la Politica del Sistema Integrado de

Gestion son los siguientes:



35

1. Generar productos confiables, oportunos y utiles que garanticen el cumplimiento y logro de
los objetivos institucionales y compromisos de la entidad.

2. Gestionar el tratamiento y acceso a la informacién institucional, el manejo adecuado de los
datos abiertos y personales, protegiendo su integridad, disponibilidad y confidencialidad.

3. Gestionar nuestras actividades y recursos en un ambiente de trabajo seguro y saludable,
promoviendo una cultura de autocuidado de manera responsable con las personas y con el
medio ambiente.

4. Orientar nuestra atencion a las partes interesadas bajo principios de legalidad, transparencia,
buen gobierno y lucha contra la corrupcion.

5. Ejercer adecuado control para garantizar la defensa juridica de los intereses de la entidad

6. Prevenir, controlar y mitigar los impactos que se puedan causar al ambiente en desarrollo de
las actividades propias de la entidad, mediante el uso racional y eficiente de los recursos
naturales y la adecuada disposicion de residuos sélidos (Departamento Nacional de

Planeacion, 2020)

Sistemas integrados de gestion

Considerando los conceptos dados para los sistemas de gestion de la calidad, el medio
ambiente, la seguridad y salud en el trabajo se puede definir que el Sistema de gestion Integrado
es la parte del sistema de gestion empresarial para establecer las politicas y objetivos con
respecto a varios aspectos (en este caso la calidad, el medio ambiente y la seguridad y salud en
el trabajo), asi como la planificacion, implementacion y control de las acciones para lograrlas

(Avila Caro, 2012).
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Un sistema de gestion integrado para la calidad, el medio ambiente y la seguridad y
salud en el trabajo esta dirigido a la satisfaccion de varias partes interesadas y a la realizacion de
procesos eficaces, seguros e inocuos al medio ambiente. EI concepto del sistema de gestion
integrado surge como una forma en que una organizacion puede asegurarse de que se cumpla de

manera eficaz y eficiente con requisitos de varios sistemas de gestion (Avila Caro, 2012).

El Sistema Integrado de Gestion (SIG) puede cubrir todos los aspectos de la gestion
institucional: la calidad del producto y el servicio al cliente, el mantenimiento de las
operaciones, el desempefio ambiental y de seguridad y salud en el trabajo, una eficiente gestion

econOmica y contable, la efectividad del aprovisionamiento y otros sistemas (Avila Caro, 2012)

La calidad es un concepto de amplio alcance que permea maltiples escenarios, por
cuanto esta inmersa en las esferas de lo publico y lo privado, y consecuentemente en sus
organizaciones, procesos, procedimientos, productos y/o servicios. Su principal caracteristica es
la universalidad, ya que a nivel mundial, sobre todo en la actualidad, desde los Estados hasta la
comunidad académica, manifiestan gran preocupacion por la adopcion de la calidad en sus
procesos (desde la planeacion hasta la generacion de resultados y satisfaccion de los usuarios),
con el proposito de mitigar los problemas organizacionales ligados a la ineficiencia, ineficacia e

inefectividad, para garantizar una mayor competitividad (Montoya Villaraga, 2017)

Sistema de gestion de calidad

La Gestion de la Calidad siempre ha estado ligada a la manera en que los hombres

realizamos nuestras actividades, la forma en que hacemos un producto o en que brindamos un
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servicio. Es con la Revolucion Industrial cuando la forma de gestionar nuestras actividades
comienza a tener mayor relevancia, explicado fundamentalmente por las posibilidades de
producir riqueza que esta significaba. Desde finales del siglo XVI11 a finales del XIX
comenzaron a aparecer pensadores tales como, Adam Smith 1723-1790, Charles Babbage 1792-
1871, quienes dieron los primeros planteamientos tedricos sobre 2 la organizacion y gestion en

la Industria y los beneficios de la division y la especializacion del trabajo (Arias Pefia, 2012)

Un Sistema de Gestién de Calidad o también conocido como SGC, es una herramienta
perfecta para aquellas organizaciones que desean que sus productos y servicios cumplan con los

méaximos estandares de calidad y asi lograr y mantener la satisfaccion de sus clientes.

Los Sistemas de Gestién de la Calidad se basan en la familia, actualmente la familia de

normas de la serie ISO 9000 est4 compuesta por:

e 1SO 9000 «Sistemas de gestion de la calidad. Principios y vocabulario»: contiene los
fundamentos de los SGC, términos y definiciones.

e 1SO 9001 «Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos»: incluye los requisitos en los que
se debe basar y cumplir un Sistema de Gestion de Calidad.

e 1SO 9004 «Gestion para el éxito sostenido de una organizacion. Enfoque de gestion de la
calidad»: comprende las directrices para mejorar el desempefio de una organizacion y

garantizar el éxito sostenido (ISOTools, 2022)

De las normas mencionadas hasta el momento, el estandar 1SO 9001:2015 es el que debe
ser utilizado durante la implantacion de los Sistemas de Gestion de Calidad y la que permite
obtener la certificacion. Actualmente dicha norma se encuentra en un periodo de revision, ya

podemos ver el borrador con los Gltimos cambios de la nueva ISO 9001:2015.
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Del mismo modo existen otras normas 1SO sobre la calidad en otros aspectos especificos
vinculados con el sector automovilistico (ISO/TS 16949) o con los laboratorios de ensayo y/o

calibracién (1SO 17025) (ISOTools, 2022)

Principios de Gestion de la Calidad

La familia de normas I1ISO 9000 estd fundamentada en ocho principios de gestion de
calidad, su finalidad es dirigir a las organizaciones al éxito. Para ello se enfocan principalmente

al cliente y a la mejora continua. Los ocho principios de gestion de la calidad son:

1. Enfoque al cliente.

2. Liderazgo.

3. Participacion del personal.

4. Enfoque basado en procesos.

5. Enfoque de sistema para la gestion.

6. Mejora continua.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor (ISOTools, 2022)
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Marco Conceptual

Sistema Integrado de Gestion

Es un sistema unico disefiado para gestionar multiples aspectos de las operaciones de una
organizacion en consonancia con multiples normas, como las relativas a la gestion de la calidad,

el medio ambiente, la salud y la seguridad laboral.

El Manual del Sistema Integrado de Gestion contiene el enfoque de los elementos
transversales para la planeacion, implementacion y mejora institucional y se convierte en una
herramienta de consulta para las personas involucradas a todos los niveles de la entidad

(Departamento Nacional de Planeacion, 2020).

Manual de calidad

Basicamente, se trata de un documento corporativo que expone los aspectos principales
del sistema de calidad implantado por la empresa. Si asi lo desea la organizacion, puede adoptar
la forma de documento publico que se puede presentar a clientes reales o potenciales,

proveedores y otros agentes interesados.

Este manual debe estar redactado en un lenguaje sencillo, llano y légico, ademas de que
debe establecer estipulaciones aplicables para los trabajadores y ser flexible, por si en un
determinado momento hay que modificar algo de acuerdo a las nuevas politicas de la

organizacion.
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En ese orden de ideas, este documento sirve como una especie de mapa de
funcionamiento para el control interno de la empresa, el cual debe ser leido por todo el personal,
principalmente por aquellos que se reintegran a la organizacion. Este debe contener basicamente
la mision, politicas, principios, valores, estrategias, objetivos, funciones y los productos o

servicios.

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple

con los requisitos.

Empresa: Una empresa es una organizacion de personas y recursos que buscan la
consecucion de un beneficio econdmico con el desarrollo de una actividad en particular. Esta
unidad productiva puede contar con una sola persona y debe buscar el lucro y alcanzar una serie

de objetivos marcados en su formacién.

Enfoque a procesos: Resultados consistentes y predecibles se alcanzan de manera mas
eficaz y eficiente cuando se entienden y gestionan actividades como procesos interrelacionados

que funcionan como un sistema coherente.

Mejora: Las organizaciones exitosas tienen un enfoque continuo en la mejora.

Ciclo PHVA: Planificar- Hacer-Verificar-Actuar: El ciclo PHVA permite a la
organizacion asegurarse de que SUS procesos cuenten con recursos y se gestionen
adecuadamente, y que las oportunidades de mejora se determinen y se actle en consecuencia

(Cortez).

Planificar (P): en esta etapa se han de establecer los objetivos y procesos necesarios

para describir requisitos a cumplir en cuanto a la definicion de las acciones para abordar riesgos
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y oportunidades, los objetivos de la calidad y la planificacion para lograrlos y la planificacién de

los cambios.

La norma ISO 9001:2015 inicia este paso con el apartado No. 6.0: planificacion; donde
la cuestion inicial de la que parte son las acciones para abordar los riesgos y las oportunidades.

La planificacion serd la base para alcanzar los objetivos.

Hacer (H): es la etapa donde se pone en marcha el pan definido anteriormente, ademas

se implementan nuevos procesos. Es importante la documentacion de las acciones ejecutadas.

Esta fase del ciclo, esta representada en la norma ISO 9001:2015, principalmente en el
requisito No. 8: operacién. La mision de este apartado es llevar de la mano a la organizacion en

el dia a dia para desarrollar correctamente el plan propuesto.

Verificar (V): realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicion de los
procesos y los productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los

requisitos y las actividades planificadas, e informar sobre los resultados.

Esta fase del ciclo esta alineada con el requisito No. 9 de la norma: evaluacién del

desempefio.

Actuar (A): fase importante que permite identificar las causas por la cuales un proceso
dado no haya logrado o alcanzado los resultados esperados para posteriormente tomar las
acciones pertinentes que reduzcan o eliminen dichas causas. Esta parte del ciclo esta

representada en la norma en su requisito No. 10: mejora.



42

Alta direccion: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto nivel

una organizacion.

Anélisis de riesgos: Permite establecer la probabilidad de ocurrencia de los eventos
positivos y/o negativos y el impacto de sus consecuencias, calificAndolos y evaluandolos a fin de

determinar la capacidad de la entidad publica para su aceptacion y manejo.

APCM: acciones preventivas, correctivas y de mejora.

Calificacion del riesgo: establece el grado de exposicion de la entidad bajo criterios de

probabilidad e impacto de los riesgos.

Componente de SIG: modelo de gestion que se ha integrado al SIG de
EMPOPAMPLONA S.A E.S.P. Se estructura para el cumplimiento de programas operativos

segun requisitos del modelo.

Contexto estratégico: corresponde al analisis de los factores claves internos y externos
que determinan la gestion de la entidad. El resultado de este analisis se ajustara o validara segin

se requiera (Montoya Villaraga, 2017).

Documentos del Sistema Integrado de Gestion: es la informacion contenida en la
estructura documental definida para el Sistema Integrado de Gestion de EMPOPAMPLONA

S.AES.P.

Manual: documento explicativo mediante el cual se amplia informacion para el
desarrollo de procedimientos. Establecen directrices generales de varios temas 0 métodos que

incluyen informacion de interés. No tienen un orden sistémico (por la variedad de temas).
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Manual del SIG: documento que contiene el enfoque de los elementos transversales
para la planeacion, implementacion y mejora institucional. Asi mismo, integra los elementos que
definen y componen el Sistema Integrado de Gestion de EMPOPAMPLONA S.A E.S.P. con

base a estandares, normas internacionales y normativa nacional aplicable.

Modelo de gestion: esquema o marco de referencia definido en normas técnicas o

estandares internacionales. Ejemplo: normas 1ISO, MIPG, entre otros.

Modelo de operacién por procesos: es la ruta de navegacion que armoniza la mision y
vision de la entidad mediante un diagrama de valor que representa a manera de inventario
grafico los procesos de la entidad en forma interrelacionada o por niveles. En
EMPOPAMPLONA S.A E.S.P. representa graficamente los cuatro niveles de procesos:

estratégico, misional, apoyo y evaluacion.

Objetivo institucional: los objetivos institucionales son los propésitos de la entidad a
largo plazo, en los cuales se debe enfocar el esfuerzo para cumplir con la nacionalidad y los

fines de EMPOPAMPLONA S.AE.S.P.

Procedimiento: son documentos que describen una forma especifica para llevar a cabo
una linea de accion de un proceso y pueden dar directrices o lineamientos generales para el
desarrollo de la misma. Son secuenciales y describen el como, quién y las salidas que dan cuenta

de entregables en la planeacion institucional.

Proceso: son documentos que dan cuenta de la generacion de productos (bienes y

servicios) institucionales y en su descripcion incluyen los componentes y elementos clave para
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la gestidn de los procesos de EMPOPAMPLONA S.A E.S.P. (proveedores entradas y salidas-

clientes).

Plan de calidad: documento que especifica qué procedimientos y recursos asociados
deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un proyecto, proceso,

producto o contrato especifico (Maje Urbano, 2019).

Politica de calidad: intenciones globales y orientacion de una organizacion relativas a la

calidad, tal como se expresan formalmente por la alta direccién (Maje Urbano, 2019).

Auditoria: proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencia
que, al evaluarse de manera objetiva, permita determinar la extension en que se cumplen los

criterios definidos para el Sistema Integrado de Gestion (Montoya Villaraga, 2017).

Gestion publica: la gestion publica se define como el conjunto de acciones mediante las
cuales las entidades tienden al logro de sus fines, objetivos y metas, los que estan enmarcados
por las politicas gubernamentales establecidas por el poder ejecutivo. En consecuencia, podemos
decir que la gestién publica esta configurada por los espacios institucionales y los procesos a
través de los cuéles el Estado disefia e implementa politicas, suministra bienes y servicios y

aplica regulaciones con el objeto de dar curso a sus funciones (Montoya Villaraga, 2017).

Bases Legales

La Empresa de Servicios Publicos de Pamplona EMPOPAMPLONA S.A. E.S.P., fue
creada mediante Escritura publica N° 4-34 de 20 de diciembre de 1963, como “Acueductos y

alcantarillados de Pamplona” siendo la respuesta a una necesidad de la ciudad de tener un buen
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servicio de acueducto, manifestada en el paro civico del afio 1962 donde la comunidad exigié la

desmembracioén de este servicio de ACUANORTE S.A.

A continuacion, se relacionan las principales leyes que rigen la elaboracién de manuales
de procesos y procedimientos para implementar y mantener un Sistema de Gestion de Calidad

que le garantice a EMPOPAMPLONA S.A. E.S.P., calidad en la prestacidn de sus servicios.

Integrado de planeacion y gestion del que trata el Titulo 22 de la Parte 2 del Libro 2 del
Decreto 1083 de 2015, y que con lo sefialado en el articulo 133 1753 de 2015, una vez entre en
operacion el Mode de la Ley lo Integrado de Planeacion y Gestion actualizado, los articulos 15

al 23 de la L 2003 perderan vigencia. (Decreto 1499 de 2017).

La ley 872 de 2003 ley 489 de 1998 y la Ley expedida por el Congreso de Colombia:
872 de "Por la cual se crea el sistema de gestion de la calidad en la Rama Ejecutiva del Poder
Publico y en otras entidades prestadoras de servicios", decreta la creacion del sistema de gestion
de la calidad, el cual adoptara en cada entidad un enfoque basado en los procesos que se surten
al interior de ella y en las expectativas de los usuarios, destinatarios y beneficiarios de sus

funciones asignadas por el ordenamiento juridico vigente.

Entre otras normas de aplicacion estan la ley 87 de 1993 por la cual se establecen normas
para el ejercicio del control interno en las entidades y organismos del estado y se dictan otras
disposiciones. También se debe tener en cuenta la ley 489 de 1998 mediante la cual se dictan

normas sobre la organizacion y funcionamiento de las entidades del orden nacional.
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Requisitos aplicables

e NTC ISO 9000:2000 Sistema de Gestién de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario.

e NTC ISO 9001:2000. Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos.

e NTC GP 1000:2009. Norma técnica de calidad en la gestién publica.

e Acuerdo 060 de octubre 30 de 2001 Art. 3. Pautas para la administracion de

comunicaciones.

e Acuerdo 042 Ley General de archivos.

e |IAC-02 “Organizacion para los archivos de gestion”.

e Acuerdo 042 de octubre 31 de 2002. Fundamentos y vocabulario.

e PAC-01 “Elaboracion y control de documentos del Sistema de Gestion de Calidad”.

e |AC-02 “Organizacion para los archivos de gestion”.

e |AC-03 “Transferencia de archivos”.

e PAC-03 “Evaluacion y analisis de proceso".

e |AC- 01“Tramite de Quejas, Reclamos y Sugerencias”.

b

e GAC-01 “Tratamiento del producto o servicio no conforme’

e PAC-04 “Control del servicio o producto no conforme”



PAC-07 “Medicion de la satisfaccion del cliente”.

PAC-05 “Toma de Acciones correctivas”.

PAC-06 “Toma de Acciones Preventivas”.

IDE-02 “Estrategia de Comunicacion del Sistema Integrado de Gestion”

IAC-05 “Elaboracion de Comunicaciones Oficiales”

Ley 594 del 2000 por medio de la cual se dicta la ley general de archivos y se dictan otras

disposiciones.
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Marco Metodoldgico

Para el desarrollo del trabajo de grado titulado “Actualizacion del manual de procesos y
procedimientos para el area del sistema de gestion de calidad de la empresa EMPOPAMPLONA
S.A. E.S.P”, se utiliza un proceso de préactica empresarial con un tipo de investigacion
documental, descriptiva y de campo, para lo que se realiz6 un analisis sistematico del problema
con el proposito de describirlo, interpretarlo, entender su naturaleza y factores constituyentes,

explicar sus causas Yy efectos, con métodos cualitativos.

Poblacion y muestra

La poblacién con la que se trabaja en esta practica empresarial y el desarrollo del
proyecto es la empresa de servicios publicos EMPOPAMPLONA S.A E.S. P, Pamplona-Norte

de Santander.

Para la actualizacion de la documentacién del sistema de gestion de calidad se tomé
como muestra al personal del &rea administrativa, y como muestra se tomaron los procesos en el
area de gestion de calidad de la empresa de servicios publicos EMPOPAMPLONA S AE.S. P,

Pamplona-Norte de Santander.
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Fuente de informacidn.

Fuentes primarias: para la recoleccion de informacion se necesitara principalmente del
personal administrativo EMPOPAMPLONA S.A E.S. P., que mediante técnicas como

observacién y entrevistas suministraron informacion para el proyecto.

Fuentes secundarias: se basara en la documentacion disponible en articulos de internet,
libros, informacion de la empresa, tesis realizadas por otros autores, ademas de la norma NTC

ISO 9001:2015 que sera el eje de la investigacion.

Etapas de desarrollo y descripcion de actividades

Para el desarrollo de los objetivos en la practica y el proyecto realizado en la empresa
EMPOPAMPLONA S.A E.S. P., se empled la metodologia de tipo cualitativo mediante la cual
se definio el objeto de estudio, la recoleccion, clasificacion y analisis de la informacién para
luego realizar los ajustes necesarios y realizar mesas de trabajo con los responsables de los

procedimientos para la socializacion.

Las fases que componen la actualizacion de la documentacion del sistema de gestion de
las oficinas que constituyen al proceso de gestion de calidad y que estan basadas en los
requisitos de la norma NTC ISO 9001:2015, implicaron el desarrollo de las siguientes

actividades:
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Interpretacion de la Norma 1SO 9001 de 2015

Fue puesta en practica técnicas como la observacion y entrevista que consiste en solicitar
documentos que evidencien los pasos a seguir en la realizacion de cada procedimiento, y a la
vez preguntar a su ejecutor si dicho documento cumplia con la funcion para el cual fue

aprobado.

El proceso documental se fundamenta en leer y estudiar las normas referentes a la
gestion de calidad, modelo, manuales y normas 1SO, las cuales ayudaran de manera eficaz en la

limpieza del manual vigente en la empresa EMPOPAMPLONA S.A E.S.P.

Diagnostico

Se recolecta la informacién documentada del proceso de gestion de calidad que tenia
disponible el area de calidad en la empresa de servicios publicos EMPOPAMPLONA S.A E.S.
P. Después, con la ayuda de los lideres de cada oficina (control interno, calidad, tesoreria,

facturacion, talento humano), se realiza el analisis de la informacién recopilada.

La administracion de la documentacion del SGC debe cumplir con la metodologia
contenida en el procedimiento para el control de documentos internos y externos, de tal manera
que se cumpla con los estandares aplicables al tema y garantizar la disponibilidad de la

informacidn para las partes interesadas.

1. Realizacion de la valoracion precisa del proceso de gestion de calidad en el sistema

integrado de gestion (SIG) de la empresa EMPOPAMPLONA S.A E.S.P.
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Mediante del diagndstico y comparacion de los documentos de la empresa con la norma

a partir de la matriz DOFA.

2. Actualizacion del manual de procesos y procedimientos del area de control de calidad

en relacion a la norma 1SO 9001.

Ajuste al manual existente y los formatos de procesos del area de gestion de calidad de la

empresa a partir de la matriz de hallazgos.

3. Generacion de estructuras y documentos necesarios para la buena integracién del

proceso y la estandarizacion de cada una de las actividades.

Mediante la tabla de instrumento para realizar la comparacion de la norma 1ISO 9001:

2008 y la 1ISO 9001:2015, que consta de requisitos y terminologia.

4. Socializacion de las actualizaciones en la empresa EMPOPAMPLONA S.A E.S.P.

Reunion con el encargado del &rea de gestion de calidad y los empleados encargados para

que conozcan los cambios de la actualizacion.

5. Evaluacion de las actualizaciones en la empresa EMPOPAMPLONA SA E.S.P.

Revision técnica de forma periddica para garantizar su relevancia por parte del

encargado del area de gestion de calidad de la empresa.
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Procedimiento de recoleccion de datos y anélisis

Para la actualizacion del manual de procesos y procedimientos en el area de gestion de
calidad de la empresa EMPOPAMPLONA S.A E.S.P., se tiene en cuenta el analisis subjetivo de
comparacion de las normas y su aplicabilidad al manual de procesos y procedimientos en esta

empresa de servicios publicos domiciliarios.

Para hacer la recoleccion de datos y poder realizar la implementacion con la transicién

de la norma ISO 9001:2015, se desarrolla un plan de trabajo que incluye siete areas de accion:

1. Gestion del cambio: formar al personal en la norma y definir un cronograma del proyecto
asignando roles y responsabilidades. En la gestion de cambios se tendra en cuenta la

siguiente matriz:

Tabla 1. Matriz de gestion de cambios

Descripcion del Cambios Fecha Actualizacion
documento aprobacion
de cambios
Manual de Modificacion bajo el 27/11/2022 Por medio de formatos y
procesos y reglamento de la ISO documentos,
procedimientos. 9001 versién 2015, con el
objeto de actualizar los Cambio de Documentos
procedimientos referidos FAC- 44 v.00

en los siguientes
formatos: PAC-01, PAC-
02, PAC-03, PAC-04 y la
SO 9001:2000 que es la Solicitud Actualizacién
organizacion de Documentos. FAC-41 v.01

Comunicacion Interna FAC-
22 v.00
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documentos y
codificacion.

Se activo el comité bajo el
decreto 25 78 del 2012 se
cred el acuerdo 002 del
2021 AGN para la
seleccion del personal
capacitado

Cambio de Documentos
FAC- 44 v.00

Proceso mejora  Se actualiza el logo en pro  27/11/2022 Por medio de formatos y
integral de la calidad del agua documentos,

difundiendo los valores y _

EMPOPAMPLONA S.A FAC- 44 v.00

E.S. P. Yy

S Comunicacion Interna FAC-

Se actualiz6 cada uno de 22v.00

los procesos en medio - o

fisicpo baio la Solicitud Actualizacién

04 . Documentos. FAC-41 v.01
normatividad vigente.
Cambio de Documentos
FAC- 44 v.00

PAC-01. Modificacion bajo el 27/11/2022  Por medio de formatos y
Elaboracion y reglamento de la ISO documentos,
Control de 9001 versién 2015.
Documentos del Cambio de Documentos
Sistema En la actividad 2 se FAC- 44 v.00
Integrado de incluyeron las .
gestién capacitaciones para el Comunicacion Interna FAC-

personal de la empresa.

Se actualiz6 para la
actividad 3 la ISO
9001:2000 que es la
organizacion de
documentos y
codificacion.

22 v.00

Solicitud Actualizacion
Documentos. FAC-41 v.01

Cambio de Documentos
FAC- 44 v.00
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Cambio de Documentos
FAC- 44 v.00

En la actividad 4 se
actualizd el logo.

En la actividad 5 se
actualizo y se activo el
comité bajo el decreto 25

78 del 2012.
PAC-02. Modificacion bajo el 27/11/2022 Por medio de formatos y
Control y reglamento de la ISO documentos,
registro del 9001 versién 2015.
sistema de Cambio de Documentos
Gestion de En la actividad 1 se FAC- 44 v.00
li actualizo la 1ISO o
Calidad 9001:2000 que es la Comunicacion Interna FAC-
organizacion de 22v.00
documentos - o
codificacion y Solicitud Actualizacion
' Documentos. FAC-41 v.01
Se creo el formato .
ORGANIZACION (F:,ngbf 4d5 c[))oocumemos
DOCUMENTAL '
para llevar la organizacion
de la documentacion.
Implementacion de los
tiempos de entrega de las
acciones correctivas.
PAC-03 Modificacion bajo el 27/11/2022 Por medio de formatos y
Evaluacion y reglamento de la ISO documentos,
analisis de 9001 version 2015.
Procesos Cambio de Documentos

En la actividad 5y 6 se
actualizo bajo la ISO
9001:2000 que es la
organizacion de

FAC- 44 v.00

Comunicacion Interna FAC-
22 v.00
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documentos y
codificacion, para dar
cumplimiento a las fechas
postuladas. Acta de
Reunion

FAC-03 v.01

Para la actividad 7 se
actualizo bajo el acuerdo
002 del 2021AGN para la
seleccion del personal
capacitado.

Implementacion de los
tiempos de entrega de las
acciones correctivas.

Solicitud Actualizacion
Documentos. FAC-41 v.01

Cambio de Documentos
FAC- 44 v.00

PAC-04
SERVICIO NO
CONFORME

Modificacion bajo el
reglamento de la ISO
9001 version 2015

Para la actividad 1, 2, 3 se
actualizé bajo la 1ISO
9001:2000 que es la
organizacion de
documentos y
codificacion.

Formato FAC-49 V.00
Seguimiento Producto no
conforme.

27/11/2022

Por medio de formatos y
documentos,

Cambio de Documentos
FAC- 44 v.00

Comunicacion Interna FAC-
22 v.00

Solicitud Actualizacion
Documentos. FAC-41 v.01

Cambio de Documentos
FAC- 44 v.00

2. Direccion estratégica: alinear el direccionamiento estratégico a través de un analisis de

contexto para la formulacién de la politica y los objetivos de la calidad.

3. Gestion de procesos: revisar la estructura por procesos para asegurar su eficaz interaccion.
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4. Gestion documental: identificar la necesidad de hacer adecuaciones al procedimiento de

control de los documentos y registros, asi como lo referente a informacion documentada. Se

tendra en cuenta la siguiente matriz.

Tabla 2. Matriz de gestion documental

Descripcion del

Dependencia Adecuacion

Fecha de la

Actualizacion

documento entrega inicial
Manual de Calidad Actualmente el  25/10/2022 Procesos del area
procesos y manual de de gestion de
procedimientos. calidad se calidad.

encuentra

desactualizado

bajo la

normatividad

ISO 9001 de

2015 y normas

técnicas

colombianas.
Proceso mejora  Calidad Logo 25/10/2022 Procesos de
integral. institucional. mejora integral de

Actualizacion
de la
documentacion
de cada uno de
los procesos en
medio fisico,
bajo la
normatividad
vigente.

Activacion del
comité de

la dependencia de
calidad.
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archivo bajo la
norma ISO
9001 del 2015.

PAC-01. Calidad En la actividad  25/10/2022 Procesos pac-01 de
Elaboracion y namero 2, 3, 4, la dependencia de
Control de 5, 6, 9 se debe calidad
Documentos del actualizar la
Sistema norma ISO
Integrado de 9001 del 2015.
Gestion.

Inclusion del

PAMEC en los

formatos.
PAC-02. Calidad En la actividad  25/10/2022 Procesos PAC-02
Control y namero 1, 2, 3, de la dependencia
registro del 4, 6 se debe de calidad
sistema de actualizar la
Gestion de norma ISO
Calidad 9001 del 2015

Cumplimiento
de la
codificacion

Actualizar la
norma ISO
9000:2000
Sistema de
Gestion de la
Calidad.
Fundamentos
y vocabulario.

Creacion de
formato para el
cumplimiento
de la
organizacion.
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PAC-03
Evaluacion y
analisis de
procesos

Calidad

En laactividad  25/10/2022
numero 5, 6, 7

se debe

actualizar la

norma ISO

9001 del 2015,

actualizar la
norma ISO
9000:2000
Sistema de
Gestion de la
Calidad.
Fundamentos
y Vocabulario,

Cumplimiento
de la
codificacion

Procesos PAC-03
de la dependencia
de calidad

PAC-04
SERVICIO NO
CONFORME

Calidad

Actualizar la 25/10/2022
norma ISO

9001 del 2015

Actualizar la
norma ISO
9000:2000
Sistema de
Gestion de la
Calidad.
Fundamentos
y Vocabulario

Procesos PAC-04
de la dependencia
de calidad

5. Gestion de las partes interesadas: reconocer las dependencias que pueden asegurar

informacion.
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6. Requisitos operacionales: identificar las adecuaciones necesarias con respecto a la gestion
de los recursos y al control operacional del disefio para la actualizacion.

7. Auditoria interna: solicitar al encargado de gestion de calidad la evaluacion del producto.

8. Revision por la Direccion: Realizar la revision por la direccion evaluando la eficacia,
conveniencia y adecuacion del Sistema de Gestion de Calidad al actualizar los procesos y el

manual.

Para cumplir con estos pasos de planeacion se disefiaran los instrumentos de recoleccion
que seran la entrevista semiestructurada de los jefes de sesion o dependencia en gestion de

calidad.

Un diario de campo que junto con la matriz de cambios permitird desarrollar la matriz

DOFA para reconocer los hallazgos y plantear los cambios.

Y la matriz de revision de documentos que identificard los documentos existentes en la

dependencia de gestion de calidad.

Impactos esperados con la actualizacion

La actualizacion del manual de procesos y procedimientos concerniente al area de calidad
y el manual de calidad de la empresa pretende que se cumplan algunos propositos relacionados
con el mejoramiento de la gestion de calidad en la empresa EMPOPAMPLONA S.AE.S.P.,

guiados por los siguientes principios:

e Enfoque al cliente (conocer requisitos del cliente y sobrepasar expectativas).



60

e Liderazgo (unidad de propoésito para el logro de objetivos organizacionales). Participacién
del personal (empoderar e implicar a personas en el logro de los objetivos organizacionales).

e Enfoque basado en procesos (eficacia-eficiencia organizacional).

e Mejora (niveles de desempefio-éxito)

e Toma de decisiones basada en la evidencia (objetividad)

e Gestion de las relaciones (partes interesadas)

Por lo que los impactos perseguidos a corto, mediano y largo plazo para la empresa

serian:

A corto plazo

e Determinar materias internas y externas de la organizacién que puedan afectar su capacidad
para lograr resultados previstos (considerar asuntos que surgen de los entornos legal,
tecnoldgico, competitivo, de mercado, cultural, social y econdmico, ya sea internacional,
nacional, regional o local) y considerar valores, cultura organizacional, conocimientos y
desempefio de la organizacion.

e Comprender las necesidades y expectativas de las partes interesadas.

e Actualizar de acuerdo a la norma.

A mediano plazo

e Establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente el S.G.C incluidos los procesos.
e Determinar entradas y salidas esperadas de los procesos.

e Determinar secuencia e interaccion de procesos.
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e Medir y establecer indicadores.

e Determinar recursos necesarios para los procesos.

e Evaluar procesos y ajustar.

e Mejorar procesos y el S.G.C.

e Mantener informacion documentada de los procesos.

e Conservar informacion documentada.

e Disefiar e implementar programas de auditoria que contemplen fechas, responsables, alcance
y criterios. También debe realizar correcciones y tomar acciones correctivas adecuadas sin

demora injustificada.

A largo plazo:

e Que la empresa proporcione la infraestructura necesaria para la eficaz implementacion
del S.G.C (edificio, equipos, transporte y TIC’s).

e Proporcionar recursos necesarios e idoneos para desarrollar actividades de seguimiento y
medicion.

e Asi mismo debe conservar informacion documentada para demostrar la idoneidad de los
mismos.

e Respecto a la trazabilidad de las mediciones los equipos deben calibrarse o verificarse
contra patrones internacionales o en su defecto debe conservarse como informacién
documentada la base utilizada para la calibracion o verificacion.

e Obtener alta calidad en la gestion.
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ACTIVIDAD

SEMANAS

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

Interpretacion de la norma ISO 9001 de 2015.

Diagnostico

Realizacion de la valoracion precisa del proceso de
gestion de calidad en el sistema integrado de gestion
(SIG) de la empresa Empopamplona SA E.S.P.

Reforma del manual de procesos de control de
calidad en relacion a la norma 1SO 9001.

Generacion estructuras y documentos necesarios para
la buena integracion del proceso de gestion integral
de Calidad.

Estandarizacion de cada una de las actividades.

Socializacién de las actualizaciones en la empresa
Empopamplona SA E.S.P.

Evaluacidn de las actualizaciones en la empresa
Empopamplona SA E.S.P.
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Resultados

A partir de la recoleccion de datos mediante observacion, entrevista y encuesta a los
empleados se pudo llegar a un diagndéstico que confirmo el diagnéstico inicial donde se pudo
realizar una matriz DOFA para reconocer la empresa en sus generalidades, identificar las
falencias del area de gestion de calidad en su organizacién y sus funcionamientos, asi como los

procedimientos y formatos utilizados para cada uno de ellos.



Tabla 4. MATRIZ DOFA Factores internos y externos
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FACTORES

INTERNOS

FACTORES

EXTERNOS

FORTALEZAS

F1. Laorganizacion cuenta con programas de
capacitacion para actualizacion en gestion
documental

F2. Disponibilidad de recursos técnicos para
actualizar procesos

F2. Personal capacitado para el proceso de gestion
de cambios

F3. Politicas definidas por la organizacion y la
norma

F4. Area encargada de las tacticas para la mejora
continua

F5. Disponibilidad de las normas

F6. Existencia de un organigrama

DEBILIDADES

D1. Desactualizacién de los formatos
D2. Comité de archivo inactivo

D3. El &rea no tiene definida una organizacion
de la actualizacion de las tablas de retencion

D4. Manual de procesos y procedimientos de la
empresa EMPOPAMPLONA S.A -E.S.P. Area
de calidad y sus 12 procedimientos
desactualizados

D5. No existe un control de cumplimiento de
actividades programadas

D6. A pesar de haberse actualizado el logo de
la empresa algunas veces no se utiliza

D7. La codificacion no se ha actualizado en
algunos procedimientos

D8. No se tienen una sistematizacion para
actividades cumplidas o incumplidas
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OPORTUNIDADES

OL1. Otorgar uniformidad a los
procesos Yy sus indicaciones de
ejecucion.

02. Mantenerse actual y
vigente frente al desarrollo de
NUEVOS Procesos

03. Cumplir con las politicas y
normativas de la empresa

04. Conocimientos de las areas
y procesos funcionales de la
empresa.

O5. Detectar y corregir posibles
omisiones o deficiencias.

ESTRATEGIAS FO

FO 1. Actualizar proceso y procedimientos

FO2. Manual de procesos y procedimientos de la
empresa EMPOPAMPLONA S.A -E.S.P. Area de
calidad y sus 12 procedimientos desactualizados

ESTRATEGIAS DO

DO1. Actualizar de los formatos
D02. Activar Comité de archivo

DO03. Definir una organizacion de la
actualizacion de las tablas de retencion

DO05. Crear un formato para sistematizar un
control de cumplimiento de actividades
programadas

DO06. Actualizar el logo de la empresa en todos
los formatos
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AMENAZAS

Al limitacién a la hora de
innovar o proponerse metas
como obtener un buen resultado
final.

A2. Demora en la realizacion
de los procesos y
procedimientos de las areas
funcionales de la empresa.

A3. Falta de aplicacion de
normas y funciones por parte de
la empresa

A4. control interno deficiente

Ab. Una ineficiencia en la
realizacion de los procesos por
incumplimiento de normas

A6. Desorganizacion
administrativa

A7. Auditorias externas

ESTRATEGIAS FA

FAL. Actualizar todos los procesos y
procedimientos del &rea de acuerdo con la norma
vigente 1ISO 9001 de 2015

FAL. Realizar actualizaciones anuales de los
procesos y procedimientos si asi se requiere.

FA3. Cumplir con la auditorias externas

ESTRATEGIAS DA

DA 1. Capacitar a los empleados de gestion de
calidad para la utilizacion de los formatos del
manual de procesos y procedimientos

DAZ2. Capacitar al personal en organizacion de
documentos
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Las Generalidades de la Empresa:

La empresa de servicios publicos EMPOPAMPLONA S.A E.S. P cuenta con un total de
160 empleados. En su estructura organizacional la Empresa de Servicios Publicos de Pamplona
EMPOPAMPLONA S.A. E.S.P., cuenta con su respectiva planta de cargos, planta de personal y
el manual de funciones para cada cargo definido en dicha estructura. Asi pues, la estructura
organizacional actual para la empresa permite apreciar los diferentes niveles jerarquicos que se
manejan al interior de ésta al igual que las agrupaciones funcionales que se tienen definidas para
su administracion y operacion, asi como el apoyo requerido. Dichos empleados se dividen en
profesionales y operarios de la siguiente manera: 80 profesionales que controlan las diferentes
areas y 80 operarios que realizan diferentes trabajos para brindar los servicios de

EMPOPAMPLONA S AES. P.

Horario de Administrativos de lunes a viernes de 7:30 am a 5:30 pm

Operarios y Obras de Lunes a Domingo; necesidad que se presente.

Bajo el acuerdo 002 del 2019 enfocando la organizacion a generar una planta de cargos
de la empresa de servicios publicos EMPOPAMPLONA, se divide en acueducto, alcantarillado
y recoleccion de residuos sélidos. Las areas administrativas y operativas disponen de un
personal capacitado (jefe de area, auxiliar y apoyo). Se direcciona bajo las politicas de la
empresa, manual de calidad (S1G), sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo, SG-
SST, sistema de gestion ambiental y se mide por medio de indicadores realizando acciones
correctivas a partir de los planes de mejoramiento que surgen de las auditorias internas y

externas cumpliendo los protocolos para controlar el sistema.
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Recursos humanos cumple los objetivos de la empresa bajo la vinculacion y seleccion del
personal por medio de un plan de transparencia se garantiza los cumplimientos de los servicios

de la empresa EMPOPAMPLONA S.AE.S.P.

e Mision, Vision y Objetivos de Calidad.
e Organigrama.

e Mapa de procesos.

e Manual de funciones.

e Regladamente Interno de Trabajo.

e Clima organizacional.

e Sistema de gestion En SST.

e Politicas y protocolos.

La comunicacion se hace por medio de comunicaciones internas y externas donde se les
hace el debido proceso, se radican en la oficina de Gerencia General donde la Secretaria General
realiza el debido direccionamiento a cada una de las areas de la empresa donde tienen un

término de tiempo para responder estos oficios y comunicaciones.

Para responder cada oficio que es llegado a la empresa tiene un término de 15 dias

habiles a la fecha de radicacion.

Se responde de forma presencial y electrénica, hay diferentes variables que son urgentes
como lo son: dafios en la red de distribucién, desactualizacion con los convenios de diferentes

organizaciones que regulan la institucion, fallas administrativas u operativas.

Su maximo término de tiempo es 3 dias.
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El manual de funciones es apto para que el personal de EMPOPAMPLONA S.AE.S.P.,
tenga conocimiento de cdmo dirigir el sistema para cumplir el objetivo misional y visional de la

empresa.

e Describe en forma especifica las funciones que deben cumplir los funcionarios en razon de
las necesidades que se deriven de su cargo.

e Lograr la interpretacion concreta del manual, su responsabilidad con las funciones y los
procesos y el cumplimiento estricto de éstas en beneficio del desarrollo de la empresa de
servicios publicos EMPOPAMPLONA S.A E.S.P.

e Interpretar y aplicar la correlacion que debe existir, entre las actividades que cada trabajador
debe cumplir.

e Controla el cumplimiento de las actividades en cada una de las dependencias de la empresa
en los diferentes servicios.

e Contribuir a la adecuada induccion del personal de nuevo ingreso al explicarles
minuciosamente las funciones que va a desempefiar, asi como los procesos de reinduccion

para los funcionarios de continuidad en las diferentes divisiones.

Cada area se divide en diferentes ramas, asi: division o area con nombre del cargo,

coordinador inmediato, personal a su cargo y relacion directa con otros cargos.

El presente manual de funciones requiere de revisiones periodicas para su actualizacion
ya que su fin esencial, es cumplir con la normatividad existente nacional, SO, institucional y

crecimiento de la entidad.
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Los contenidos del presente Manual, deben ser de cumplimiento obligatorio para todo el
personal profesional, técnico o administrativo actuante. La inobservancia de lo establecido

implicara responsabilidad personal y profesional.

Las modificaciones del manual ademas de la actualizacion, se deben efectuar en forma
cronologica, incorporando las hojas con los cambios generados y extrayendo aquellas que han

perdido vigencia.

El original del manual se conservar en la oficina de Calidad, y Control Interno

suministra las copias que se almacenan en los archivos de cada una de las dependencias.

Bajo la normatividad direccionada por organizaciones que garantizan la efectividad de dirigir un

proceso o procedimiento.

1. Se rige a nivel Nacional por medio de la ley 1712 de 2014.
2. Leyde calidad ISO 9001.

3. Ley87de 1993

4. Las politicas Institucionales (NORMOGRAMA).

5. Ley 142 del 94

6. Superintendencia de servicios publicos.

El area de gestién de calidad en la empresa EMPOPAMPLONA S.A E.S.P.

En cuanto a la infraestructura del area de calidad, su plano esta controlado por la entrada

principal. Hacia el segundo piso se encuentra facturacién, archivo historico, contabilidad, area
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operativa de aseo, acueducto y alcantarillado, oficina del SGC y planeacion, archivo central y

salén de reuniones.

El Mapa de procesos EMPOPAMPLONA S.A E.S. P., se visualiza en la figura 3, donde
estan los procesos estratégicos compuestos por la gestion estratégica, procedimientos

misionales, de apoyo y de evaluacion.

La Estructura organizacional del sistema de gestion de calidad en la empresa, se visualiza
en el organigrama plasmado en la figura 4. El personal se conforma del administrador del

sistema de gestion de calidad, un auxiliar de archivo y los pasantes.

El horario del personal administrativo es de lunes a viernes de 7:30 am a 5:30 pm.

Organizacion del Area de Calidad

La dependencia del area de calidad es controlada por su administrador y se organiza de la
mano con control interno y planeacién. Su objetivo es el beneficio de cada uno de los procesos y
procedimientos y desarrollar los respectivos formatos para el analisis de las dependencias. Se

caracteriza por ser el control principal de la empresa. El organigrama se encuentra actualizado.

Los tramites, se hacen por medio de comunicaciones internas y externas donde se les
realiza el debido proceso, se radican en la oficina de Gerencia general donde la secretaria realiza
el direccionamiento correspondiente a cada una de las areas de la empresa, las cuales tienen un

término de tiempo para responder estos oficios y comunicaciones
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Tiempos 0 Términos

Se atiende por orden de llegada y se da respuesta lo mas pronto posible para la eficiencia

de la empresa.

Manual De Calidad

El manual de calidad es creado con el fin de maximizar la productividad de cada
dependencia, buscando el control normativo y conducto regular para que el sistema de

EMPOPAMPLONA pueda funcionar y brindar sus servicios.

La Adopcion del Sistema de Gestidn de Calidad en la Empresa de Servicios Pablicos de
Pamplona, EMPOPAMPLONA S.A. E.S.P., se fundamenta mediante la Resolucion 064 de 2008
por medio de la cual la alta direccion asume el compromiso de su implementacion como un
Sistema de Gestion de Calidad y reafirma su compromiso mediante la resolucién 020 de 6 de

marzo de 2012.

Actualmente el manual de calidad se encuentra desactualizado bajo la normatividad ISO
9001 de 2015 y normas técnicas colombianas. La dependencia del sistema integrado cumple con

sus objetivos y alcance por la ultima actualizacion realizada.
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Proceso de mejora integral — Area Gestion de calidad

e La conservacion de los archivos se hace por medio de una tabla de retencion la cual se
realiza mediante un cuadro de clasificacion documental ya que se divide de series y sub
series.

e No hay comité de archivo: se ve la necesidad de que el comité de archivo funcione para
controlar las comunicaciones y evitar manejar formatos antiguos.

e Enlatabladel area de gerencia aparece el comité y no esta en funcionamiento.

e Elaboracién del plan operativo: si se cumple, por medio de auditorias.

e Disefio de indicadores: si se cumple, cada area pasa el indicador de gestion y se pasa a
control interno.

e Establecimiento de objetivos de calidad por proceso: no se cumple como esté estipulado,
por mala toma de decisiones.

e Elaboracién de necesidades: si se cumple, ya que pasan un anteproyecto segun la
necesidad para cumplir el funcionamiento.

e Identificacion de los riesgos: se identifica por medio del mapa de riesgos y las auditorias
y se plantea la mejora.

e Elaboracién del proyecto de presupuesto: se hace por anteproyecto y se mira la inversion
y cuél es el capital y se pasa por el jefe de presupuesto y lo aprueba la junta directiva.

e Planificacion de cambios: si se cumple, ya que se analizan las areas y se planifican los
cambios por medio del jefe de area quien pasa el formato de cambio.

e Aprueba la junta directiva.
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Elaboracion de los documentos del sistema de gestion de calidad: el administrador de
calidad aprueba el formato de modificacion, eliminacién y elaboracion de documentos.
Control del servicio o producto no conforme: si se cumple; PQR se encarga de recibir la
queja o reclamo y se da 15 dias habiles para la solucion.

Evaluacion y analisis de procesos: si se cumple, por medio del area de control interno,
auditores y calidad.

Determinacion de los requerimientos del cliente: si se cumple, se diligencia el formato de
almacén, control interno y finaliza en atencidn al cliente.

Planificacion, control y seguimiento del Sistema de Gestion de Calidad: si se cumple, ya
que se hace una medicion de la satisfaccion del SGC, la alta direccién evalla si se
cumplen los procesos y se realiza revision por direccion.

Medicion de la satisfaccion del cliente: PQR y comercial generan la comunicacion virtual
o0 presencial, también se realizan encuestas por medio de google forms.

Documentacion de cambios: el area de calidad realiza el trdmite de solicitud y evalla el

procedimiento.

Gestion del Conocimiento:

Toma de acciones correctivas: si se cumple, el area de calidad planifica las mejoras y
hacen su respectiva correccion.

PQR: si se cumple.

Medicion y resultado de indicadores.

Identificacién y tratamiento del producto no conforme.
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e Elaboracién del plan de mejoramiento.

e Acciones correctivas o preventivas: el area de control interno junto con calidad y el grupo
auditor no realiza cumplimiento de los formatos y no cumplen la tabla TRD (tabla de
retencién documental).

e Mision y vision politica y objetivos de calidad vigentes: se modifica anual bajo la
normatividad y lo realiza el administrador.

e Lainformacion por procesos se controla por medio de anélisis de datos por procesos de
forma mensual apoyado de FAC-22

e No se cumple con la guia técnica colombiana y hay desorganizacion de codificacion y el

logo fue actualizado.

La empresa de servicios publicos de Pamplona EMPOPAMPLONA S.A. E.S.P., cuenta

con las siguientes certificaciones:

Cuenta con el certificado del Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion,
recibe también el certificado IQNet, asi la certificacion para la empresa, adquiere un caracter
global, al estar respaldado por los miembros de esta red. Con esta certificacion la empresa
demuestra, de forma permanente, que sus servicios cumplen con un referencial (Norma Técnica
Colombiana, extranjera o internacional), bajo sistemas de fabricacion y control de la

conformidad, eficaces y confiables.

Actualmente por parte del El Instituto Colombiano de Normas Tecnicas y Certificacion
(ICONTEC), se efectuan auditorias de seguimiento, con el fin de comprobar que la empresa de
servicios publicos de Pamplona EMPOPAMPLONA S.A E.S.P., mantiene las condiciones que

permitieron el otorgamiento de la certificacion.
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El Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC), certifica que el
sistema de gestion de la empresa de servicios publicos de Pamplona EMPOPAMPLONA S.A.
E.S.P., ha sido auditada y aprobada con respecto a los requisitos especificos ISO 9001:2008 en
la prestacion de servicios publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado, aseo, tratamiento
y aprovechamiento de basuras, con vigencia hasta el 30 de diciembre del 2022 con nimero de

registro: CO-SC-CER96847.

Con respecto a la solicitud del cuadro de mando de indicadores, el formato se esta

actualizando con el area de planeacion.

Procesos y procedimientos de la gestion de area de calidad

Los documentos asociados a esta area son 12 formatos que contienen la descripcion del

procedimiento, objetivo, responsables, alcance, condiciones y las normas.

Estos formatos son:

PAC - 01 — Elaboracion y Control de Documentos del Sistema Integrado de Gestion

PAC - 02 — Control y registro del sistema de Gestion de Calidad

PAC - 03 — Evaluacion y analisis de procesos

PAC — 04 — Servicio no conforme

PAC — 05 — Acciones correctivas

PAC — 06 — Acciones preventivas



PAC — 07 — Acciones preventivas

PAC — 09 — Revision por la direccion

PAC — 10 — Requerimientos del cliente

PAC - 11 — Planificacion, control y seguimiento

PAC — 12 — Gestion documental

Para revisar el cumplimiento se realiz6 una auditoria interna con el jefe del area, de la
cual resultaron los hallazgos y las actividades a realizar para el cumplimiento de la prevencién

de lo que resultan las actualizaciones de algunos procedimientos y de los formatos.

77
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Tabla 5. Matriz de auditoria

AUDITORIAS INTERNAS

EVALUACION Y CONTROL INSTITUCIONAL

CODIGO | AC-210 VERSION FECHA 10/10/2022

Evaluar y verificar el cumplimiento de los objetivos establecidos en el manual de procesos y procedimientos,
OBIETIVO en el area de calidad de la empresa de servicios publicos EMPOPAMPLOANA SA- E.S.P que conllevan a los
resultados del SIG, con el fin de establecer su estado y recomendar la adopcion de acciones de mejoramiento

en los casos que proceda.

Realizar la verificacion del cumplimiento a las funciones establecidas en la norma ISO 901 del 2015.

NTC ISO 9000:2000 Sistema de Gestion de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario

NTC 1SO 9001:2000. Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos

NTC GP 1000:2009. Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica

Ley 594 de 2000 Archivo General de la Nacion

Acuerdo 060 de octubre 30 de 2001 Art. 3. Pautas para la Administracién de Comunicaciones

ALCANCE Acuerdo 042 Ley General de Archivos

IAC-02 “Organizacion para los Archivos de Gestion”

verificar el cumplimiento de lo dispuesto en el procedimiento del SISTEMA INTEGRADO DE GESTION en
la empresa EMPOPAMPLONA. SA- E.S.P c6digoAC-210. El procedimiento inicia con la notificacion de la
auditoria, solicitud de informacidn, ejecucion de las actividades del plan de auditoria y finaliza con la

formalizacion del informe de auditoria.
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RESPONSABLE DEL
PROCEDIMIENTO

Administrador(a) del Sistema Gestion calidad.

Decisién

Conector de pégina

Conector de actividad

O

! Fin

Inicioo Actividad :]
OFICINA DE
CARGO O
CONTROL
RESPONSABLE
INTERNO

DESCRIPCION DE LA
ACTIVIDAD

HALLAZGOS

(En las actividades que

aplique)

REGISTROS DE
NOTIFICACION

Auditor interno de la
Oficina de Control

Interno

1. Notificar y solicitar informacion
base para la auditoria a los
responsables: A partir de la
aprobacién del Programa de la
Oficina de Control Interno, el auditor
designado notificara a los
responsables la auditoria.

La solicitud de informacion del
manual de procesos y procedimientos
del area de calidad de la empresa de
servicios publicos
EMPOPAMPLOANA SA-E.S.P

correo electronico
institucional y/o

memorando interno
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Auditor interno y
jefe de la Oficina de
Control Interno

2. Remitir el plan de auditoria al
jefe de la Oficina de Control
Interno para su aprobacion: el plan
de auditoria realiza un andlisis de la

solicitud

¢La jefatura realiza ajustes al plan de

auditoria?

Auditor interno de la
Oficina de Control

Interno

3. Remitir el plan de auditoria a los
responsables: El plan de auditoria
se debe remitir antes de la reunion de
apertura, informando la fecha y hora
en que esta se realizara. El plan de
auditoria debe incluir los objetivos,
alcance, criterios y el programa de
las actividades que se ejecutaran
durante la auditoria.
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AUDITORIAS INTERNAS

EVALUACION Y CONTROL INSTITUCIONAL

CODIGO | AC-210 VERSION FECHA 10/10/2022
Evaluar y verificar el cumplimiento de los objetivos establecidos en el manual de procesos y procedimientos,
OBJETIVO en el &rea de calidad de la empresa de servicios publicos EMPOPAMPLOANA SA- E.S.P que conllevan a los
resultados del SIG, con el fin de establecer su estado y recomendar la adopcion de acciones de mejoramiento
en los casos que proceda.
Realizar la verificacion del cumplimiento a las funciones establecidas en la norma 1ISO 901 del 2015.
NTC I1SO 9000:2000 Sistema de Gestion de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario
NTC I1SO 9001:2000. Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos
NTC GP 1000:2009. Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica
Ley 594 de 2000 Archivo General de la Nacién
Acuerdo 060 de octubre 30 de 2001 Art. 3. Pautas para la Administracion de Comunicaciones
ALCANCE Acuerdo 042 Ley General de Archivos

IAC-02 “Organizacion para los Archivos de Gestion”

verificar el cumplimiento de lo dispuesto en el procedimiento del SISTEMA INTEGRADO DE GESTION en
la empresa EMPOPAMPLONA. SA- E.S.P c6digoAC-210. El procedimiento inicia con la notificacion de la
auditoria, solicitud de informacion, ejecucion de las actividades del plan de auditoria y finaliza con la

formalizacion del informe de auditoria.
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RESPONSABLE DEL
PROCEDIMIENTO

Administrador(a) del Sistema Gestion calidad.

nicio”_ | Actividad C] Decision Conector de pégin Conector de actividad (_* )| Fin
i HALLAZGOS CRITERIOS
OFICINA DE CARGO O DESCRIPCION DE LA o
(En las actividades que DE
CONTROL INTERNO | RESPONSABLE ACTIVIDAD )
aplique) AUDITORIA
4. Ejecutar la auditoria: Manual de procesos y
Nos reunimos con el comité de procedimientos de la
auditoria que esta conformado por | empresa *Actas de
los lideres de las dependencias de | EMPOPAMPLONA S.A - | apertura de la
calidad, control interno y E.S.P. auditoria
planeacion. Area de calidad y sus 12 (EVCI-F-001).
Las herramientas utilizadas procedimientos *Registros de
fueron: asistencia
Manual de procesos y SEPG-F-016

procedimientos de la empresa
Empopamplona SA- ESP.
Normatividad vigente, nacional e
internacional

Dependencia de calidad

A pesar de existir un
Comité de archivo, el
mismo no se relne

Los Formatos contenidos
en los procedimientos de

Gestion de calidad no estan

y/o registro de
reuniones.
*Formato Plan
de Auditoria de
Control Interno
(EVCIF036).
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Auditor interno de la
Oficina de Control

Interno

Las actividades a ejecutar durante
la auditoria y la atencion de las
observaciones o inquietudes de
los auditados. Si el plan de
auditoria presenta cambios en los
procedimientos que se realizan en
la administracion de calidad, se
debe remitir al auditado con los
ajustes acordados y el acta de
apertura de la auditoria.

Las actividades realizadas para la
evaluacion y verificacion que se
utilizan son: (solicitud de
informacion, entrevistas,
aplicacion de listas de chequeo,
med, inspeccidn de equipos,
recopilacion de registros,
recorridos de verificacion en los
proyectos. (si es viable) o en cada
una de las dependencias,
encuestas, diario de campo (entre

otras)

actualizados con la

normatividad vigente

Se encontro que en algunos
procedimientos esta
desactualizada la
codificacion, el logo y no
existe un control de
cumplimiento de

calendario de actividades,

*Repositorio de
correos de
revision de
informes
*Papeles de
trabajo de la
auditoria
(Correos
electronicos
institucionales
y/o memorando
interno con
evidencias o
informacién y/o
Actas de
Reunion
(SEPG-F-027)).
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Una vez analizada la informacion,
el auditor debe generar un
informe preliminar comunicando
la Actualizacion del manual de
procesos y procedimientos para el
area del sistema de gestion de
calidad de la empresa
EMPOPAMPLONA S.A.E.S.P

Auditor interno y
jefe de la Oficina de
Control Internos

5. Socializar el informe
preliminar de auditoria a los
responsables: El auditor debe
remitir el informe preliminar a los
auditados, con el fin de comunicar
que los PROCEDIMIENTOS
DEL MANUAL.

AREA DE GESTION DE
CALIDAD

PROCESO MEJORA
INTEGRAL

PAC-01, PAC-02, PAC-03, PAC-

04 del area de calidad deben ser

ACTIVIDADES DE
CUMPLIMIENTO

Activacion del comité de
archivo bajo la norma
1SO 901 del 2015
PAC-01. Elaboracion y
Control

de Documentos del
Sistema Integrado de
gestion

En la actividad namero 2,
3,4,5,6,9 se debe que
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modificados, actualizados para la

eficacia de la dependencia

Actualizar la norma ISO
901 del 2015 y hacer
Inclusion del PAMEC en
los formatos

PAC-02. Control y
registro del sistema de
Gestion de Calidad

En la actividad nimero 1,
2,3, 4, 6 se debe que
Actualizar la norma ISO
901 del 2015
Cumplimiento de la
codificacion

Actualizar la norma ISO
9000:2000 Sistema de
Gestion de la Calidad.
Fundamentos y

\Vocabulario.

Creacion de formato para el

cumplimiento de la

organizacion
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PAC-03 Evaluacién y
analisis de Procesos

En la actividad numero 5,
6, 7 se debe que
Actualizar de la norma ISO
901 del 2015,

Actualizar la norma ISO
9000:2000 Sistema de
Gestion de la Calidad.
Fundamentos y
Vocabulario,
Cumplimiento de la
codificacion

PAC-04 SERVICIO NO
CONFORME

Actualizar la norma ISO
901 del 2015

Actualizar la norma ISO
9000:2000 Sistema de
Gestion de la Calidad.
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Fundamentos y

Vocabulario

Observaciones del informe
Actualizacion de la normatividad
vigente 1SO 901 del 2015

ISO 9000:2000 Sistema de
Gestion de la Calidad.
Fundamentos y VVocabulario.
Modificacion de los procesos del
area de calidad bajo la nueva

reglamentacion vigente

correos
electronicos
institucionales
y/o memorando

interno

Auditor interno de la
Oficina de Control

Interno

6.Revisar comentarios,
observaciones, inquietudes y
recomendaciones recibidas:

se recomienda hacer la
actualizacién y aprobacion antes
de los 30 dias después de aceptar

la auditoria

Actualizar el manual de
procesos y procedimientos
es de gran importancia para
la empresa de servicios
publicos Empopamplona
S.A E.S.P ya que controla
mejor su operacion bajo la
normatividad de calidad

vigente, garantizado
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productividad y eficacia en

todas las dependencias

7.Formalizar el informe de
auditoria:

La empresa Empopamplona de
servicios publicos modifica y
actualiza el manual de procesos y
procedimientos para el area de
calidad buscando la mejora

continua para la empresa

El administrador de la
oficina de control interno
finaliza la auditoria y da el
cumplimiento para la
respectiva actualizacion
bajo la responsabilidad del

comité de auditorias

Acta de cierre
de auditoria de
control interno
(EVCI-F-35).

Documento
radicado en el
sistema de
gestion
documental

vigente.

Informe
publicado en la
pagina web de
la Entidad.

Correo

electronico de
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informacion de
la auditoria en
la carpeta

digital.

Fin

OBSERVACIONES

Actualizar la politica y objetivos de calidad y socializar a nivel de la organizacion

Realizar seguimientos permanentes a todos los procesos

Capacitar el personal bajo NTC PMEC logrando la comprension de cada procedimiento que se encuentra en el manual.

Hacer cumplir la nueva codificacion para organizar la documentacion y poder cumplir con los protocolos exigidos en el manual.

Organizar el comité de archivo para coincidir con la ejecucion que va realizando la empresa dia a dia.

Fortalecer la cultura de toma de acciones correctivas y preventivas

Ejecutar la actualizacién de los procedimientos sugeridos lo antes posible para cumplir con los objetivos generales de la empresa.
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A partir de la auditoria se encuentran los siguientes hallazgos que:

A pesar de existir un comité de archivo, el mismo no se redne.

Los formatos contenidos en los procedimientos de Gestion de calidad no estan
actualizados con la normatividad vigente.

Se encontro6 que en algunos procedimientos esta desactualizada la codificacion.
No se utiliza el logo actual.

No existe un control de cumplimiento de calendario de actividades.

Por lo que se sugieren las siguientes acciones correctivas o actividades de cumplimiento:

Activacion del comité de archivo bajo la norma 1ISO 9001 del 2015

PAC-01. Elaboracién y control de documentos del Sistema Integrado de Gestion. En la
actividad numero 2, 3, 4, 5, 6, 9 se debe actualizar la norma 1SO 9001 del 2015 y hacer
inclusion del PAMEC en los formatos.

PAC-02. Control y registro del sistema de Gestion de Calidad

En la actividad numero 1, 2, 3, 4, 6 se debe actualizar la norma ISO 9001 del 2015,
cumplimiento de la codificacion y actualizar la norma 1ISO 9000:2000 Sistema de Gestion
de la Calidad. Fundamentos y vocabulario.

Creacioén de formato para el cumplimiento de la organizacion

PAC-03 Evaluacion y analisis de Procesos. En la actividad numero 5, 6, 7 se debe
actualizar la norma 1SO 9001 del 2015, actualizar la norma ISO 9000:2000 Sistema de
Gestion de la Calidad. Fundamentos y vocabulario, cumplimiento de la codificacion.

PAC-04 SERVICIO NO CONFORME: Actualizar la norma ISO 9001 del 2015.
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Actualizar la norma 1SO 9000:2000. Sistema de Gestion de la Calidad. Fundamentos y

Vocabulario

El actualizar el manual de procesos y procedimientos es de gran importancia para la
empresa de servicios publicos EMPOPAMPLONA S.A E.S.P., ya que controla mejor su
operacion bajo la normatividad de calidad vigente, garantizado productividad y eficacia en todas

las dependencias.

Sesion 2.

Actualizacion del manual de calidad de la empresa EMPOPAMPLONA SA E.S.P

bajo la norma I1SO 9001 DE 2015

La actualizacion del Manual de Procedimientos y la supervision de su aplicacion, es
responsabilidad del Titular de la Unidad. Dicha actualizacion se efectta en cualquiera de los
siguientes casos: a) Cuando la estructura organica de la Unidad tenga alguna modificacién que

impacte en alguno de los procedimientos.

Esta actualizacion pretende fortalecer la politica y objetivos de calidad de la empresa de
servicios publicos de pamplona, EMPOPAMPLONA S.A. E.S.P., lo que ayudara a la
organizacion a orientar y dirigir mejor sus esfuerzos facilitando el que todo el personal colabore

y trabaje en busca de un mismo objetivo, el cual es la satisfaccion del cliente o usuario.

El Manual de Normativas y Procedimientos influye en gran medida en el actuar de
las empresas, ya que contiene la informacion necesaria para llevar a cabo de manera precisa y
secuencial, las tareas y actividades operativas que son asignadas a cada una de las unidades

pertenecientes a la empresa.


https://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro
https://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre
https://www.monografias.com/trabajos7/sisinf/sisinf
https://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre
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Todo procedimiento implica, ademas de las actividades y las tareas del personal, la
determinacion del tiempo de realizacion, el uso de recursos materiales, tecnoldgicos y
financieros, la aplicacién de métodos de trabajo y de control para lograr un eficiente y eficaz
desarrollo en las diferentes operaciones, evitando asi cualquier tipo de repeticion u omision, en
busqueda de generalizar y unificar los criterios basicos para el analisis de los procedimientos,

sefialando lo que se pretende obtener con la ejecucion de los mismos.

Los manuales y procedimientos suelen contener informacion y ejemplos de formularios,
autorizaciones o documentos necesarios, maquinas o equipos de oficina a utilizar y cualquier
otro dato que pueda auxiliar el correcto desarrollo de las actividades dentro de la empresa. En él
se encuentra registrada sin distorsién la informacion basica referente al funcionamiento de todas
las unidades administrativas, facilita las labores de auditoria, la evaluacion y control interno y su
vigilancia, la conciencia en los empleados y en sus jefes de que el trabajo se esta realizando o0 no

adecuadamente.

Durante la ejecucion de los diferentes procedimientos es necesario recaudar toda
la documentacion que se genere en esta materia, asi como los datos necesarios para analizar los

manuales de procedimientos, instrucciones y estudios de diagndstico del procedimiento.

Los manuales y procedimientos deben cumplir con otros objetivos, entre los cuales se

pueden mencionar:

Dar a conocer a todo el personal involucrado los objetivos, relaciones de dependencia,

responsabilidades y politicas organizacionales.


https://www.monografias.com/trabajos11/fuper/fuper
https://www.monografias.com/trabajos901/evolucion-historica-concepciones-tiempo/evolucion-historica-concepciones-tiempo
https://www.monografias.com/trabajos4/refrec/refrec
https://www.monografias.com/trabajos14/propiedadmateriales/propiedadmateriales
https://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods
https://www.monografias.com/trabajos34/el-trabajo/el-trabajo
https://www.monografias.com/trabajos14/control/control
https://www.monografias.com/trabajos6/diop/diop
https://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods#ANALIT
https://www.monografias.com/trabajos10/disfo/disfo
https://www.monografias.com/trabajos14/comer/comer
https://www.monografias.com/trabajos6/auti/auti
https://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro
https://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre
https://www.monografias.com/trabajos14/auditoria/auditoria
https://www.monografias.com/trabajos11/conce/conce
https://www.monografias.com/trabajos14/matriz-control/matriz-control
https://www.monografias.com/trabajos11/estacon/estacon
https://www.monografias.com/trabajos/fintrabajo/fintrabajo
https://www.monografias.com/trabajos11/ladocont/ladocont
https://www.monografias.com/trabajos10/lamateri/lamateri
https://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion
https://www.monografias.com/trabajos10/poli/poli
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Propiciar la uniformidad del trabajo, permitiendo que diferentes colaboradores puedan

realizar diversas tareas sin ningun inconveniente.

Evitar duplicidad de funciones y, a la vez, servir como indicador para detectar

omisiones.

Propiciar mejoras en los procedimientos vigentes en procura de una

mayor eficiencia administrativa.

Facilitar la induccion de los nuevos colaboradores de la institucion.

Permitir la integracion de todos los colaboradores asi como la funcionalidad integral del

personal.

Propiciar el ahorro de esfuerzos y recursos.

Ser un instrumento Util para los evaluadores y auditores del Control Interno.

En las organizaciones se ha hecho una necesidad imperiosa tener un manual de
procedimientos, puesto que el mismo establece las directrices del funcionamiento y la aplicacion

de los cargos, por lo que hace mas organizadas y simplificadas a las empresas en sus procesos.

Una de las organizaciones que cae dentro de la situacion descrita es EMPOPAMPLONA
S.A E.S.P., debe revisar y actualizar sus manuales y procedimientos, con el fin de incorporar las
nuevas tareas o procesos que se crean, modificar los que requiere de ello y eliminar aquellos que

ya no se ejercen.

En lo particular, este proceso debe realizarse en las areas especificas, esta actividad se

hace necesaria dentro de la organizacion ya que favoreceria la ejecucion correcta de los procesos


https://www.monografias.com/trabajos7/mafu/mafu
https://www.monografias.com/trabajos11/veref/veref
https://www.monografias.com/trabajos11/funpro/funpro
https://www.monografias.com/trabajos15/ahorro-inversion/ahorro-inversion
https://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro
https://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos#PROCE
https://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro
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que se realizan para el area de gestion integral de calidad, lo que permitiria tener mayor claridad

sobre los procesos y procedimiento que favorezcan la gestion integral de la empresa.

De no solucionarse esta problemaética, el &rea continuaré ejecutando sus procesos sin
tener una base actualizada que sustente paso a paso cada uno de estos procesos documentales
ocasionando asi el desconocimiento de las normativas y procedimientos de la gestion de

responsabilidades, o incluso la repeticion u omision de actividades del &rea.

Mediante la actualizacién del manual de procedimientos en el area de gestién de calidad
se busca lograr mejoras en la ejecucion de los procesos del &rea y la insercion de los mismos a la
serie de Documentos Técnicos del SGI, siendo posible de este modo su utilizacion por parte de
los trabajadores actuales y futuros. Por ende, es necesaria la actualizacion del mismo y de
aquellas herramientas que adjuntas a este posibiliten el conocimiento procedimental,

secuencia l6gica y manejo de sus procesos.

Los cambios mas relevantes de la norma ISO 9001: 2015 son:

e Alineacion con el direccionamiento estratégico.

e Enfoque en la Gestion del Riesgo.

e Fortalecimiento de la comunicacién y toma de conciencia.
e Gestion detallada por procesos.

e Planificacion de gestion del cambio.

e Mirada de los clientes a las partes interesadas.

e Mejor redaccion para empresas de servicio.

e Elimina requisitos para procedimientos.


https://www.monografias.com/trabajos11/contrest/contrest
https://www.monografias.com/trabajos/epistemologia2/epistemologia2
https://www.monografias.com/trabajos15/logica-metodologia/logica-metodologia
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e Desaparece el término accion preventiva.

e Control de la informacién documentada.

Al interpretar las normas de la ISO 9001 y las normas nacionales se evidencian
claramente los ajustes que se aplicaron al manual de procesos y procedimientos, son cambios en
conceptos y terminologia que se modificaron, un nuevo esquema comun para la organizacién y

el contenido de la norma. Se elimina la necesidad que tiene de utilizar el manual de calidad.

Se acentuan los términos “eficacia” y “riesgo”. Se pide que las empresas identifiquen el

contexto en el que operan y localicen los riesgos y las oportunidades que tienen que ser tratadas.

Se introduce el concepto de gestion de cambio.

Los registros y los documentos pasan a llamarse “informacion documentada”.

Se realiza un refuerzo en el enfoque por procesos.

Se elimina el concepto de accidn preventiva.

Se empuja a las organizaciones para que aproveche las oportunidades de mejora que le

ofrece la nueva norma.

En la revision de los procesos y sus respectivos procedimientos se encontraron errores en

las codificaciones, ya que el cddigo de algunos formatos no era el establecido.

La estructuracion de los documentos del Sistema de Gestion de Calidad del

procedimiento para el control de documentos.
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La identificacion alfanumérica que se le da a cada documento generado por el Sistema

de Gestion de la Calidad de la empresa algunas veces no coincide con la actual.

Se ajustaron las caracterizaciones de todos los procesos de acuerdo a los requisitos de la

norma ISO 9001:2015 teniendo en cuenta la terminologia utilizada por la norma.

Sesion 3.

Modificacion de los formatos utilizados en los procesos y procedimientos para el area del

sistema de gestion de calidad de la empresa EMPOPAMPLONA S.A.E.S.P

Los procesos y procedimientos de la norma ISO 9001 estan sujetos a revision de forma
periddica para garantizar su relevancia en el mercado actual y futuro. La norma ISO 9001: 2015
esta basada en el Anexo SL bajo la estructura de alto nivel que tiene el propdsito de alinear las
diversas normas de sistemas de gestion con capitulos idénticos, titulos, textos basicos y el

mismo vocabulario y definiciones genéricas.

Se revisaron las carpetas fisicas y digitales de los procesos y procedimientos teniendo en
cuenta la codificacion, version, fecha y nimero de paginas con el objetivo de verificar las
carpetas fisicas con las digitales, encontrandose errores por falta de coincidencia en las

codificaciones y numero de paginas.

Al revisar cada documento del manual se verifico como estaba codificado; considerando
inicialmente el area que genera el documento, posteriormente se considera para la codificacion
el tipo de documentacion necesario para el cumplimiento de los objetivos o metas internas de las

areas, y finalmente se asigna un nimero consecutivo por tipo (actividades, manuales, procesos,
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resoluciones, mandatos, procedimientos, programas, guias y registros) segun la realizacion

cronolodgica y aprobacion del mismo.

Actualizacion del Manual de procesos y procedimientos en el area de calidad, de acuerdo
a la informacion de la entidad recopilada y presentada con los parametros de la norma 1SO

9001:2015.

Mediante la actualizacién del manual de procedimientos se busca lograr mejoras en la
ejecucion de los procesos del area y la insercion de los mismos a la serie de Documentos
Técnicos del SGI, siendo posible de este modo su utilizacion por parte de los trabajadores

actuales y futuros.

Sus finalidades principales son comunicar los logros y objetivos en el ambito de la
calidad de la organizacion para que se conozcan sus intenciones y compartir conocimientos y

experiencias en el ambito tanto interno como externo y cumplir con la norma vigente.

Esto permitira mantener actualizadas las normas 1SO, y a su vez, que las partes
interesadas tanto internas como externas tengan conocimiento de los roles, responsabilidades,

requisitos y procesos que se tienen en una entidad para el cumplimiento de las actividades.

Descripcion del procedimiento PAC - O1

Este procedimiento consta de FAC — 41 V. 01 y FAC — 44 V. 00 al cual se le modifica
creando una casilla titulada “justificacion” que explica el porqué de la actualizacién que se

realiza en cada dependencia.



Tabla 6. Formatos antiguos contenidos en el PAC O1.
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MNombwe del solicitante

Cadigo FAC-41 v.01
Solicitud Actualizacion Documentos.
Pagina 1de 3
ANO: Desde 05 ENERO 2016
N FECHA ] . FECHA DE
' SOLICITUD PROCESO CODIGO-NOMBRE. VERSION FE/APROBACION ENTREGA. FIRMA
Codigo FAC- 44 v.00
Cambio de Documentos
Pagina 1de1
SOLICITUD CAMBIO DE DMOWCTMENTO FECHA:
Cargo Procaso

Descripciton de lo que desea modificar

OBSERVACIONES:

Firma del solicitante:

. CAMBIO APROBADO?

OBSERWVACIOMNES:

Administrador SGC

st no

[]

Lider del proceso




Tabla 7. Formatos actualizados contenidos en el PAC O1.
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Cﬁdigﬂ FAC-41 w01
Solicitud Actualizacién Documentos,
Pdgina 1de 3
M FECHA . FECHA DE
) FOLICITUD FROCESD CODIGO-HOMBRE. VERSION JUSTIFICACION FEIAPROBACION ENTREGA. FIRMA
Codigo FAC- 44 v.00
Cambio de Documentos
Pagina 1de1
SOLICITUD CAMBIO DE DOCUMENTO FECHA:
B

MNombre del solisitante

Cargo

Descripcion de lo que desea modificar

Razones por las cuales lo desea modificar

OBSERVACIOMNES:

Firma del solicitante:

LCAMEBIO APROBADO?

OBSERVACIOMES:

si[ no [ ]

Administrador SGC

Lider del proceso
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Nota: Se le incluyo el logo actualizado, ya que a pesar de haberse cambiado en el 2020

mediante el manual de imagen institucional se seguia utilizando el anterior.

En todos los formatos se solicita incluir los codigos actuales que identifican la
dependencia y que fueron modificados en 2019 y algunas veces se siguen utilizando los

antiguos.

Descripcion del procedimiento PAC — 02

Este procedimiento consta de cinco formatos FAC — 01 V. 02, FAC — 07 V. 01, FAC - 14 V. 00,

FAC-18V.00y FAC - 22 V. 00 al cual se les modificara:

FAC - 01 V. 02: Se le modifico el logo.

FAC - 07 V. 01: Se le modificé el logo y se incluy6 una casilla con el nombre “motivo”.

FAC — 14 V. 00: Se le modificé el logo, se incluyeron dos casillas, una para proyecto y otra

para procedimientos y observaciones, también se modificé la casilla de cédigo.

FAC — 18 V. 00: Se modifico el logo y se cambi6 el 1éxico de las variables.

FAC — 22 V. 00: Se le modificé el logo.



Tabla 8. Formatos antiguos contenidos en el PAC O2.
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= FACH v.2
ﬁ Listado Maestro de Documentos y Formatos
IR A, S {ded
PAOCESO:
DOCUMENTOS FOEMATOR RELACIONADOS
DENTHCACION BESPONSABIE CONSERVACION
Eist L EEL COniso NOMBRE VERSION | FECHA |DE ALMACEMAR| RETENCION | DISPOSICION

= cadige
& Tabla de Retencion Documenis
Fagina
ENTIDAD PRODMC TORA:
LNIDAD SDMINISTRATIVA
AREA O PROCESD:
SUBPROCESD:
CODHIG0 SERIE ¥ SUBSERIE RETEHCIHM DI SPOEICION FINAL
WWADM | AREA | SERIE | SUBSERIE ARCH GE S THWIN ARCH CENTRAL CcT 5 - |
Cialign
=
i:. Planificaciton, Contral y Seguimisnts al Sialema Integrads de Gaalidn
Pagina
ACTIIDAD | EMERD | FEBRERC | MARZD AHRIL MAYD | JUMIO | JULID | AGOSTD | SEPT ocT NOW | C
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% Codigo FAC- 18 v.00 |
& Préstamo de Documentos —
a2, Pagina 1 de1 |
PROCESO:
Facha Dependencia que Persocna gue Tipo de Fecha de Hotas Firma del
Solicita solicita Documento Entrega Solicitante
s ‘ Ceadigo ‘ FAC-22 v.00 |
& Comunicacion Interna
TR 52 ‘ Pagina ‘ 1de1 |
FECHA: CODIGO:
DE:
PARA:

ASUNTO:
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Tabla 9. Formatos actualizados contenidos en el PAC O2.

,a’i_i FAC-01 v.b2
\ | Listade Masstro de Documentos y Farmaios
. 1de1
| PROCESD:
DOCLMENTOS FORMATOS RELACIONADOS
; | DEMFCAGON ___  reeponsaale CORSERVACON |
MRS = COMGD HOMERE VERFION FECHA |DE ALMACENAR| RETENCION | ISFOSICION
Codigo FACOF w. 01
[| l Flanificacidn, Control v Seguimients al Blstema Integrado de Cestidn
A Pagina 1 do 1
¥ B
ACTIMIDAR HOTING FHERD | FEBAERD | MARFC | ANRIL MATD | JURED | ML | AGESTO | SEPT acrT MO

i Cadigo FAC - 14 w1
Tabila de Fatinciin Dacimsnlal
Pagins 1de2
5
ENTIIAL PRI TOHAS
UMIDAD ADRENISTRATVE
HEPENDERCIA O FROC E D
SUBPHOCE S0
SISTEMA OF GE STICHN D& CALIDA D COGE RETEMCIIN IH SPOSHINON FIMAL
CODeG0
ARCH ARCH PROCFINEIFNTOS ¥ OASFRVACKINE S
EE!} PFROVECTO ETARA EERIE ¥ 5UBEERE GESTION CERTRAL L= £ L] E

CONVENOONES CT Commarvactn Totx
5 Sewcoion

M ASarofbmar
E: Edminacion|
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Cédigo FAC-22 v.00
Comunicacion Interna
Pagina 1de 1
FECHA: CODIGO:
DE:
PARA:
ASUNTO:
Chodigo B 18 v (D
Préstamo de Documentos
Fagina 1 dex 1
PROCESO:
Fecha de Dependencia gue Hombre del Facha de Firma del
préstamo Zaolicita funcionariao Contenido devolucidn Justificacion Sallcitants

Descripcion del procedimiento PAC — 03

Este procedimiento consta de cinco formatos FAC — 03 V. 01, FAC - 06 V. 03, FAC - 07 V. 01,

FAC-22V.00yFCIl-04V.01 al cual se les modificara:

FAC - 03 V. 01: Se le modifico el logo y en la casilla participantes se anexé la casilla

dependencia y cargo.

FAC - 06 V. 03: Se le modificé el logo.

FAC - 07 V. 01: Se le modifico el logo y se incluy6 una casilla con el nombre “motivo”™.



FAC - 22 V. 00: Se le modifico el logo.

FCI -04 V. 01: Se le modificé el logo.

Tabla 10. Formatos antiguos contenidos en el PAC O3.

Codigo| FAC-03

Acta de Reunion
Pagina 1 de 1
CODIGOD:
GENERALIDADES
Fecha: Haora: Lugar:
ASUNTD
PARTICIPANTES
Hombres Raol
INVITADO S
Hombres Rol
ALSENTES
Hombras Ral
AGENDA

DESARROLLC DE LA REUMION

PROPOSICIONES ¥ SUGERENCIA S

APROBACION DEL ACTA

Asistentes

Firma
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? Plan de Mejoramisnto
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Cédigo | FAGOav 03 ‘

Pagina 1 1 de 1 Y

|Proceso | ]

[Foehl de Elaboracion

 — — -0

|Aum Interna N'_ Auditoria Externa u-_1_;—|| P "““":ll 2“""! Soslamon

Riesgos [ Mejoramiento — |

ﬂu:m-ﬂn Fecha de Fecha de
de la accion inicio chesre

Accion de Tipo de Accidn Epcutads | Resultado de ln
Mejora K. Descripcicn del Hallazgo S T Acciones Planteadas S T he acckim
Co = Correccion Cr= Correctiva Pr= Preventva M) * Mejora
LIDER DEL PROCESO

Favineroa of medo amixenis, no MAAIME S N0 &5 NECesan

Cadige FAC-OT v 01
? Planifigacian, Contral y Seguimiento al Sistema integrade de Gestian
. Pagina 1 e i
ACTRADAD EwERG | FEBRERD | MARFD | aBmL | saro | Jumo] oo | acosto| sert | oot | wow | mc

% Codigo FAC-22 v.00
6 Comunicacion Interna
oo mdais s 18 Pagina 1 de 1
FECHA: CODIGO:
DE:
PARA:

ASUNTO:



_— Codigo | Foi-04 o
I
e ] Informe de Auditora Interna
Phgima | de 1
|41+
Wuditcria M” Auditoria PROCE 50 AUDTADG T kuulin
<l | 5G Cl ADMINS TRACION DEL SI1G.
Aviditor Lider Representants de la Alta Direcoion
Hombre(s) del Equipo Auditor Cargo
SECRETARIA GFHERAL
Oibjotivois] | Alcance I
Documantos de Refensncie
Facha de Apartura i il i e i A i Facha da Ciars i il i S i A
Conclusiones del Equipo Audilor
1. Anctaciones iniciales
2, Aspeotos Relevantes
3. Ampecton por Majorar
Hallazpos de Auditaris
Tipo I Roquisito I Dasoripoion
| |
Recomendacionss |

Firma Auditor Lideir Firma Auditor Asignada

Tabla 11. Formatos actualizados contenidos en el PAC O3.

Codigo| FACOZ w.O01
Acta de Reunion

Pagina 1 de1
CODMGO:

GENERALIDADES |
|F|=_-|::ha: Hora: |Lugar. |
[ ASURTD ]
[ ]

FARTICIFARTES

Nombres Cargo Dependencia
TRVITADDE
Nombres Rl
ASENTES
Nombres Rol
AGERDA

DESARRULL] DE LA REURION

FROPOSICTONES ¥V E0GERENCIAE

APROBACION DELC ACTA
Asistentes Firma

107
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& Codigo FAC08v. 03
Plan de Mejoramisnto
& Pagina 1 de 1
[Proceso | |Fecha de Elaboracion | | -
Producto o Servicio Quejas Reclamos I Dlmg I
IMMMN‘_ Auditona Externa N*_1 [ Ino-‘ = | ]o ias :' Riesgos Continuo
Accion do Descripeioe dat Hall Tipo de Accion A P R able | Fechade | Fochade |Ejecutsda) Resuhado dels
Majora N o Co|cr| o | m : de la acckin Inicio clorre S | No acckon
Co = Correccion Cr= Correctiva Pr= Preventiva M) = Mejora
|
LIDER DEL PROCESO
o —~ _Favorezoa @/ mecvo ambiente, N0 IMONATA §! N0 65 Ne0esany oo EEEE = 4
= Codigo | Eacor v of
I" J Planificacian, Control y Seguimiento al Sistema Integrado de Gestion
\ g
A § Pagina 1da1
- e -
ACTIVIDAD MOTRD ENERD | FEBRERD | MARZD | ASRIL MAYD | JUMSD [ JULIO | AGODETD | SEPT | OCT HOW DiC

- Codigo FAC-22 v.OO
(i Cg Comunicacion Interna
s Pagina 1 de 1
FECHA: CODIGO:
DE:
PARA:

ASUNTO:
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Descripcion del procedimiento PAC — 04

Este procedimiento consta de un formato FAC — 49 V. 00 al cual se le modificara:

FAC —49 V. 00: Se le modificé el logo y se anexaron las casillas de categoria, lider del
equipo de autoria, auditor, responsables de la dependencia, fecha de modificacion, comentarios

del autor, andlisis de la causa raiz y correccion y accion correctiva.

Tabla 12. Formato antiguo contenidos en el PAC O4.

Codigo | FOCI-04 w0
Informe de Auditoria Interna
P ina 1 e 1
-+
Aniditoria MY Auiditonia | PROCE 20 AUDHTA DO
I [eG i ADMIMISTRACION DEL SiG. |
Auiditor Litker [ o osentante de la Alla Direccidn |
Hombra{s) del Equipo Auaditor Cargo
BECHETARIA GENERAL
Obyjative{s) 1 Alcmreas |
Documentos de Referencia |
Focha du Apariurn '_[ﬁ } s i A | Fochn oo Clorm | T } s } A
Comlu-ww
1. Anoctacionas Inicinles
2. Ampocton Rolovantios
3. Arpecton por Mejorar
Hallacpars dle Sl o
Tipo | Ruguinits | Duacripeion
| |
| |
Heocomondacionos |
Firmns Auditor Lider Firmas Auditor Asignsdo
— | - Freoretoanees voes N | Cadigo FALC-49 V.00
L Paging e 1
NUMBHE ¥
PROCESO:
lnr-l:n‘;';l.ll:.?}\:c OESCRIFCION FRODUCTO Y0 BERYICIO NO CONFON  AGGION O TRATAMIENTO REALIZADI DEFENDEMCIA.
CATECALIFIA, T I E T LI AT I, AL [T T i = ol ol AT B BT [P
Faobim e
rrrcifis s,

Araliais che La ot imis (G Ll e el seteime o peimit gue oo aoine e e T

Corrmoisn y sooian LUk ye hiro pars rerolver syt probl N prEvEn @ yis reourenoie T

Lomentarior
il mudlibor




110

Descripcion del procedimiento PAC — 05

Este procedimiento consta de un formato FAC — 03 V. 01 al cual se le modificara:

FAC - 03 V. 01: Se le modificé el logo y en la casilla participantes se anexd la casilla

dependencia y cargo.

Tabla 14. Formatos antiguos contenidos en el PAC O5.

Codigo| FAC-03

Acta de Reunion
Pagina 1 de 1
CODIGD:
GENERALIDADE S
Facha: Haora: Lugar:
ASUNTO
PARTICIPANTES
MHombres Rol
INVITADO S
MHombres Rol
AUSENTES
Mombras Rl
AGENDA

DESARROLLO DE LA REUNION

PROPOSICIONES ¥ SUGERENCIAS

APROBACION DEL ACTA
Asistentes Firma
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Tabla 15. Formatos actualizados contenidos en el PAC O5.

Codigo| FACO3 w01
Acta de Reunion
Pagina 1 de 1
COMGC:
ENERALIDADE 5
Fecha: Hora: Lugar:
ASUNTO
PARTICIFANTES
Mombres L argo Lependancia
INVITALDL S
MNombras RHol
AUSENTES
Mombres ol
AGENRNDA
UESARROLLC DE LA REUKICEM
- PROPOSICIONES Y SUGEREMCIA S
APROBALCION DEL ACTA
Asistentas Firma
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Descripcion del procedimiento PAC - 06

Este procedimiento consta de tres formatos FAC — 03 V. 01, FAC - 06 V. 03, FAC — 07

V. 01 a los cuales se les modificara:

FAC - 03 V. 01: Se le modificé el logo y en la casilla participantes se anexo la casilla

dependencia y cargo.

FAC - 06 V. 03: Se le modifico el logo.

FAC - 07 V. 01: Se le modificé el logo y se incluy6 una casilla con el nombre “motivo”.

Tabla 16. Formatos antiguos contenidos en el PAC O6.

Codigo| FAC-03 w1

Acta de Reunion
Pagina 1 de 1
CODIGO:
[ GEMERALIDADES |
|Fecha: Hora: Lugar: |
[ ASUNTD |
[ |
PARTICIPANTES
HNombras Rol
INVITADOS
Hombres Rol
AUSENTES
Nombres Hol
AGENDA

DESARROLLO DE LA REUNION

PROPOSICIONES ¥ SUGERENCIAS

APROBEACION DEL ACTA
Asistentes Firma
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| Codigo FAGCOBy 03
FPlan de Mejoramionsa !
_— | Pagena LT IR |
|Procese | | [ Fecnha de Etaboracion | | | ]
- [ P o H Recl B Mejoramiento
| Auditoria interna N-__ | Avitoria Externa N°_1_ by e — f—llm__[:l]
Aockin & Tipo do Acoin Rspomatie | Fechade | Fechde |Epcutada]  Resdtado dn i
Mejoen B Desaripion dol Hallaego [ e ] ] Accionos Plasaeados do b wceion Inicko oty .5!_,_!‘_’ BOCION
Co = Comeccion Cr= Correctva Pre= Preventiva M} = Mejora
LIDER DEL PROCESO
[ o memo 0 AMPAM S &1 N0 85 0
Codigo FACOT v 01
? Planificacidn, Contred ¥ Segueimients al Sistema ntegrado de Gestion
- Pagina 11
ACTRADAD ENERD | FEBRERD | Masn | amsnl | mayo | gowo | o | acosto | seer | ool | wov | e




Tabla 17. Formatos actualizados contenidos en el PAC O6.
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Acta de Reunmion

Codigo| FAC-I3

Pagina 1 d= 1

CODIGC:

LEMERALIDADE 5

Fecha:

Hora:

Lugar:

ALLUNTO

FARTICIFANTES

Hombres

L argo

Dependancia

IMVITALD S

Mombras

Hiol

AUSENTES

Hombres

Haol

AENDR

DESARROLLO DE LA REURNICON

FRUPOSICIONES 7 SUGERENCIAS

AFPROBEACION DEL ACTA

Asistentas

Firma
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& | Cotdigo ‘ FACO5v 03
y Plan de Mejoramiento I
| Pagina ‘ 1 de 1
[Proceso | | [Fecha de Elsboracidn ] | ] |
Producto o Servicio Quejas Reclamos l Mejoramiento, |
|Audm'hlmmaﬂ‘_ Auditoria Externa N°_1 0 Conlorme ( Jow :W[‘ 1 Continuo :1
Accion de i Tipo de Accion O L Fechade | Fechade | Eecutada| Resultado dela
Mejora N. ipcida dol 9 col|cr ™ W - m Inkclo clerre S Mo acckan
Co = Correccion Cr= Commectiva Pr= Preventiva M| = Mejora
|
LIDER DEL PROCESO
Favomezes 8f mecho Smosante. no AMOAma S N0 £3 NECESA0
L T — N s zaeoza e - L .
Codige | Facor vt
l Planificacion, Control y Saguimiento al Sistema Integrado de Gestion
L Pagina 1dai
3 e
ACTIMIDAD MOTRD ENERD | FEBRERD | MARZD | ASRIL MAYD | JURD [ JULIO | AGOSTS | SEPT | OCT HOW DiC

Descripcion del procedimiento PAC — 07

Este procedimiento consta de dos formatos FAC — 07 V. 01y FAC — 08 V. 03 a los

cuales se les modificara:
FAC - 07 V. 01: Se le modifico el logo y se incluy6 una casilla con el nombre “motivo”.

FAC - 08 V. 03: Se le modificé el logo.



Tabla 18. Formatos antiguos contenidos en el PAC O7.
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Cadigo
:‘ﬁ- Planificacion, Controd y Seguimiento al Sistema Integrado de Gestion
'-'fn-:|-'|'\| 1
AL TIERALD ENERLCY | FEEREEC | MARSO AEE MAY Y JUNRECD | RN | ALORSTO SEPT L& . ) Ly (B0
. e . . Cadigo FAC-08 v. 03
% Medicion de la Satisfaccion del g -
s i Cliente o
Pagina 1de 1

Con el fin de tomar medidas que nos permitan mejorar los servicios ofrecidos por la Empresa EMPOPAMPLOMNA
5.A E.5.P, e invita a realizar la siguiente encuesta de acuerdo a la escala presentada.

| FECHA: BARRIO ! SECTOR:
Total

NO. Grado de Evaluacion. 1 2 3 4 5

Aspecto Evaluar Encuestas
1. Conzidera que la prestacion del servicio de Acueducto en cuanto a

continuidad v calidad es:

i su red de Acueducto ha sufrido dafios, la respuesta por parte de la
2 empresa ha sido.

La prestacion del servicio de alcantarilladoe en las areas pulblicas
3 (Sumideros, Rejillas, pozos, etc.) le parece:
4. Congzidera Usted gue el mantenimiento efectuado a las redes de

Alcantarillado para evitar represamientos o inundaciones es:

Conzidera que la prestacion del servicio plblico de Aseo en cuanto a
5. continuidad en |a zona es:

La recoleccion de regiducs solides que realiza la empresa en la zona
6. con respecto a la calidad en el servicio le parece.

Cual es su grado de satisfaccion a nivel general con la Empresa.
7.

Como califica la atencion recibida por parte del personal de la oficina
&, de Comercial.

Al solicitar Usted una peticion, queja o reclamacion, la atencion
9. cfrecida por parte de la empresa fue:
10, Conoce las obras

[

SUGERENCIAS:

Parametros de valoracion siendo: 5" Excelente”, 4 "buena”, 3 "Regular”, 2 " Malo", 1 " No sabe /Mo Responde”.



Tabla 19. Formatos actualizados contenidos en el PAC O7.

Flanificacion, Controd y Seguimbanto all Sistema Integrade de estion

Cadiga

Pagina
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ACTIIDAD MOTRD ENERD | FEBRERD | MARZD | ASRIL MAYD | UMD [ JULIO | AGOETD | SEPT OCT MOy DC
L . .. Cadigo FAC-08v. 03
Medicion de la Satisfaccion del g
Cliente o
Pagina 1de 1

Con el fin de tomar medidas que nos permitan mejorar log gervicios ofrecidos por la Empresa EMPOPAMPLOMNA
5.A E.5P, se invita a realizar la siguiente encuesta de acuerdo a la escala presentada.

“+ FECHA: BARRIO | SECTOR:
Total

NO. Grado de Evaluacion. 1 2 3 4 5

Aspecto Evaluar Encuestas
1. Considera que la prestacion del senvicio de Acueducto en cuanto a

continuidad v calidad es:

Si su red de Acueducto ha sufrido darfios, la respuesta por parie de la
2. empresa ha sido.

La prestacion del servicio de alcantarillado en las areas pilblicas
3 (Sumideros, Rejillas, pozos, etc.) le parece:
4, Considera Usted gque el mantenimiento efectuado a las redes de

Alcantarillado para evitar represamientos o inundaciones es:

Considera que la prestacion del servicio piblico de Aseo en cuanto a
5. continuidad en |a zona es:

La recoleccion de residuos sdlidos que realiza la empresa en la zona
6. con respecto a la calidad en el servicio le parece.

Cual es su grado de safisfaccion a nivel general con la Empresa.
7.

Como califica la atencion recibida por parte del personal de la oficina
8. de Comercial.

Al solicitar Usted una peficion, queja o reclamacion, la atencion
9. ofrecida por parte de la empresa fue:
10, Conoce las obras

[

SUGERENCIAS:

Parametros de valoracion siendo: 5" Excelente", 4 "buenc", 3 "Regular”, 2 " Malo", 1" Mo sabe /Mo Responde”.
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Descripcion del procedimiento PAC — 08

Este procedimiento consta de un formato FAC — 03 V. 01 al cual se le modificara:

FAC - 03 V. 01: Se le modificé el logo y en la casilla participantes se anexd la casilla

dependencia y cargo.

Tabla 20. Formatos antiguos contenidos en el PAC O8.

Codigo| FAC-03
Acta de Reunicn
Pagina 1 de 1
CODNGD:
GENERALIDADES
Facha: Hora: Lugar:
ASUNTOD
PARTICIPANTES
Hombres Rol
INVITADO S
Hombras Ral
ALSENTES
Mombras Ral
AGENDA
DESARROLLS DE LA REUNION
PROPOSICIONES ¥ SUGERENCIAS
APROBACION DEL ACTA
Asistentes Firma
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Tabla 21. Formatos actualizados contenidos en el PAC O8.

Codigo| FAC-DIZ w01

Acta de Reunion

Pagina 1 de= 1

CODIGO:

ENMERALIDADE S
Fecha: Hora: Lugar:

ASUNTO

FARTICIFARTES
Hombres Lango Llependancia

INVITEADOE
Mombres Rl

AITSENTEER
Hombres Hol

AENDA

DESARRULLO DE LA REURIOMN

FRUFPOSICIONES Y SUGERENCIA S

APROBACION DEL ACTA
Hsistentes Firma




Descripcion del procedimiento PAC — 09

Este procedimiento consta de dos formatos FAC — 10 V. 01y FAC — 30 V. 00 a los

cuales se les modificara;

FAC — 10 V. 01: Se le modificé el logo y se incluy6 una casilla con el nombre “motivo”.

FAC - 30 V. 00: Se le modifico el logo.

Tabla 22. Formatos antiguos contenidos en el PAC 09.
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? Informe para la Revision del Sistema de Codigo FAC-10 v.01
i Gestion por la Direccion Pagina 5 de 19
TABLA DE CONTENIDO
M. CONTENIDO Pag.
1 Resultados Auditorias de Calidad 3
2 Medicién de la Satisfaccion del Cliente. 3
3 Retroalimentacion del Clients 10
4 Desemperfio de Procesos 12
5 Estado de las Acciones Correctivas v Preventivas 14
B Acciones de seguimiento de revisiones previas efectuadas por la Direccion 15
T Cambios que Podrian Afectar El Sistema de Gestion de la Calidad 16
a8 Riesgos actualizados e identificados por la entidad ({informe suministrado 17
por el proceso de Control Internc)
Recomendaciones para la Mejora 18
10 Resultados de la revisién por la direccidn. 18
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FAC-30 v.00
Cuadro de Mando de Indicadores.
——mroormar. et 1de4d
~wlm‘
FRECUENOA
N : :
A O 5 CUMPLIMIENTD EN LA
1 oW E EVALUACION DE CEP=(PZ/FTa*100 | 75%-55%-35% ANUAL
| @ R PROVEEDORES
us v CP-PROMEDIO DE
1\ | CALIFICACION
DELA HOA DE
CONFLABILY
2 ? : f CNnOB‘:ELEE;AQL:DEI ViDA Y 0% BON 95% | SEMESTRAL
¢E o EVALUACION DE
Vg SELECCHON DE
) PROVEEDORES
G E
s
| ERCUCION DE FLANES EPO=|NPO/TPOE)®] _ =
3 T : 5 COBIATIVS & 60%-70%-80% | SEMESTRAL
(8 e
NE

Tabla 23.

Formatos actualizados contenidos en el PAC O9.

D " Informe para la Revision del Sistema de Codigo FAC10 v01
Gestion por la Direccion Pagina 2 de 19
TAELA DE CONTENIDO
&
N. CONTENIDO Pag.
1 Resultados Auditorias de Calidad 3
2 | Medicion de la Satisfaccion del Cliente. 8
3 | Retroalimentacion del Cliente 10
4 | Desempefio de Procesos 12
5 | Estado de las Acciones Correctivas v Preventivas 14
6 | Acciones de seguimiento de revisiones previas efectuadas por la Direccion 15
7 | Cambios que Podrian Afectar El Sistema de Gestion de la Calidad 16
8 | Riesgos actualizados e identificados por la entidad (informe suministrado 17
por el proceso de Control Interno)
9 | Recomendaciones para la Mejora 18
10 | Resultados de la revision por la direccion. 18
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= FAC-30v.00
| ad Cuadro de Mando de Indicadores.
‘\_ﬂ_ 1ded
ARID : 2016
N PROCESO | NOMBRE INDICADOR | FORMULA META an:gguc MARZO | JUNID SEPFT“'EE"B DICIEMERE | PROMEDIO
N CUMPLIMENTOEN LA _ N
1 o ? EVALLACION DE CEP'[PE“PT b ?5/55?/5‘ ANUAL
0B g PEOYEEDDRES i
T CP:PROMEDID
| E DE
SN CALIFICACION
z -
2 P E | CONPARLOROOEL ) pe e | VAT | semEsTRAL 35,05%
ES PROYEEDCR g5
0 VIDA Y
L 5 EVALUACION
! oV DE SELECCICM
S E
5
E 3
S|
R EJECUCION DE PLAKES | EPO=(NPOITPO| BO%-705-
TS L
3 LR OPERATIVO: E 100 B | oS TRAL
0T
o0 E
G

Descripcion del procedimiento PAC - 10

Este procedimiento consta de tres formatos FAC — 03 V. 01, FAC - 06 V. 03, FAC - 07

V. 01 a los cuales se les modificara:

FAC - 03 V. 01: Se le modifico el logo y en la casilla participantes se anexé la casilla

dependencia y cargo.

FAC - 06 V. 03: Se le modifico el logo.

FAC - 07 V. 01: Se le modifico el logo y se incluy6 una casilla con el nombre “motivo”.



Tabla 24. Formatos antiguos contenidos en el PAC 10.

Codigo| FAC-03
Acta de Reunion
Pagina 1 de 1
CODIGO:
GENERALIDADES
Facha: Hora: Lugar:
ASUNTD
FARTICIFANTES
Hombres Rol
INVITADDS
Hombres Rol
AUSENTES
Hombras Raol
AGENDA
DESARROLLO DE LA REUMION
PROPOSICIONES ¥ SUGERENCIAS
APROBACION DEL ACTA
Asistentes Firma

123
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. | cadigo FAC-00 v 63
? Plan de Mejoramiento f
g Pagina 168
|Process | | | Fecha de Etaboracion | 1 1
| Auditoria Interna N°_ Auditoria Extema N'_1_{— Producto o Serviclo | Quajas Reclamoz || pig5gos o oo s
Mt Descripcion dolMallasgo  -THOSRSETER Acciones Plassesdas Resgomatio | Fachede | Fectade |Eecimcal Resutadodols

Co = Cormeccion Cr= Correctiva Pr= Preventiva i = Mejora

LIDER DEL PROCESO
Favorezea of medio amdiente, N0 AMpAMa &/ N0 05 HOCESA0

Cadige FAC-OT v. 0
? Flanificacion, Control y Seguimisnto al Siztema integrado de Gestion

Pagina 1 e 1

ACTRADAD EMERD | FEBRERC | M&RZD | ABRIL BAAYD | JUIMID | JURED | AGIOSTO | SEPT T L .
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Tabla 25. Formatos actualizados contenidos en el PAC 0O10.

Codigo| FAC02 v.D1

Acta de Reunion

Pagina 1 de 1

COMGC:

GENERALIDADES
Fecha: Hora: Lugar:

AsUNTO

FAHTICIFANTES
MHombres argo Lependancia

INVITADDE
Mombras Kol

ATSENTES
Mombres Mol

AGENDA

UDESARRULLO DE LA RELUNICN

FROFPOSICIONES Y SUGERENCIA S

APRUOBALCION DEL ACTA
HAsistentas Firma
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€ Codigo { FACOS v 03
4 Plan de Mejoramiento I |
Pagina L
Iano [ I Iluhado!labotadon l | l ]
p= | Producto o Servicio | Quejas Rectamos Mejoramiento
| Auditoria nterns N°_ Audioria Externa N'_1_[—] Predueto o Servicio | Qutied Rec e Riesges [ | tel et
Accién de e o Tipo de Accice PR RO Fochade | Fechade |Ejecutada| Resultadodeln
Mejoca N, peida dal 9 alalnln . m iniclo clerre Si | No acclon
Co = Correccion Cr= Correctiva Pr= Prevantiva M} = Mejora
|
LIDER DEL PROCESO
Fanoezcs &f medo amdente, N0 AMAma &' 1 8s Hepesand
Y e M e zuw_xu - - [ .
_ Codige | Facor v.o1
[ '- Planificacion, Control y Saguimients al Sistema Integrado de Gestion
& Pagina 1dai
. -
ACTIMIDAD MOTRD ENERD | FEBRERD | MARZD | ASRIL MAYD | JURD [ JULIO | AGOSTS | SEPT | OCT HOW DiC

Descripcion del procedimiento PAC — 11

Este procedimiento consta de tres formatos FAC — 03 V. 01, FAC — 06 V. 03, FAC — 07

V. 01 a los cuales se les modificara:
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FAC - 03 V. 01: Se le modifico el logo y en la casilla participantes se anexé la casilla

dependencia y cargo.

FAC - 06 V. 03: Se le modifico el logo.

FAC - 07 V. 01: Se le modificé el logo y se incluyo6 una casilla con el nombre “motivo”.

Tabla 26. Formatos antiguos contenidos en el PAC 011.

Codigo| FAC-03 wv.i
Acta de Reunion
Pagina i de 1
CODIGO:
GENERALIDADES
Facha: Hora: Lugar:

[ ASUNTOD ]
I |
PARTICIPANTES

Hombres Raol
INVITADO S
Hombres Raol
AUSENTES
Hombres Ral
AGENDA

DESARROLLOC DE LA REUNION

PROPOSICIONES ¥ SUGERENCIAS

APROBACION DEL ACTA
Asistentes Firma
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Codigo FACOB Y 03
§ Plan de Mejoramisnta { < 1
.y Pagina f det
[Procese | | | Fecha de Etaboracion | | ||
Producto o Serviclo Quejas Reclamos I Mejoramiento l
| Auditoria interna N°_ Auditoria Externa N°_1_{ | Producto 0 = o Sugerencias ||| RIe599% | o]
Accain de Tipo de Accidn Fecha de Fechade |Ejpcutada)  Resultado da la
Mejorn N picia 6t tyang colcelm|wm Acsionay Pamngdua h:m Inicko clerm Si | Mo accion
Co = Correccion Cr= Correctiva Pr= Fraventiva M) = Mejora
LIDER DEL PROCESO
f o medo M0 AMpIIma &1 N0 5 0
Cadige FAC-OT w01
P‘ Planificacian, Control y Seguimisnto al Sistema integrado de Gestian
o Pagina 1 e 1
ACTIDAD ENERC | FEBRERC | MARZD | ABRIL | wavo | Juno | Juoo | aGosTo | SEPT | oCT WO e
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Tabla 27. Formatos actualizados contenidos en el PAC O11.

Codigo| FAC-03
Acta de Reunion
Pagina 1 de 1
COMGD:
LEMERALIDADE S
Fecha: Hora: Lugar:
ASORTO
FARTICIFANTES
Hombres iLargo Uependancia
INVITADOS
Mombres Rl
AUSENTES
Hombres kol
AGENDA
CDEFARRCLLT OE LA REURION
. PROFPOSICIONES Y SUGERENCIAS
APROBALCION DEL ACTA
Asistentes Firma




Plan de Mejoramiento |
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[Proceso | | [Fecha de Elsboracién [

|Audhdalmma"‘_

Auditora Externa W'_1_{—] Produces o Servicio— [ Queiss Reclamos | — | piesgos [— | Meferamiento |

Accion de R Tipo de Accion Siap g Fechade | Fechade | Elecutadal Resultadodela
e ipcide dol Hallazgo oS " leion | o | cem [SWe| . acckn
Co = Correccion Cr= Comectiva Pr= Preventiva M| = Mejora
|
LIDER DEL PROCESO
Favomezes 8f mecho Smosante. no AMOAma S N0 £3 NECESA0
D T n [N SFEENTRE - - L
Codigo | Eacor v ot
[ '- Planificacion, Control y Saguimiento al Sistema Integrado de Gestion
L Pagina 1dai
. S
ACTIMIDAD MOTRD ENERD | FEBRERD | MARZD | ASRIL MAYD | JURD [ JULIO | AGOSTS | SEPT | OCT HOW DiC

Descripcion del procedimiento PAC — 12

Este procedimiento consta de siete formatos FAC — 14 V. 00, FAC - 15 V. 01, FAC - 16
V.01, FAC -20 V.00, FAC-26 V.00, FAC -32 V. 00y FAC —33 V. 00 a los cuales se les

modificara:
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FAC — 14 V. 00: Se le modificé el logo, se incluyeron dos casillas, una para proyecto y otra

para procedimientos y observaciones, también se modifico la casilla de codigo.
FAC — 15 V. 01: Se le modificé el logo.
FAC - 16 V. 01: Se le modificé el logo.
FAC — 20 V. 00: Se le modificé el logo.
FAC — 26 V. 00: Se le modificé el logo.
FAC —32 V. 00: Se le modifico el logo.

FAC - 33 V. 00: Se le modifico el logo.

Tabla 28. Formatos antiguos contenidos en el PAC O12.

Cadigo
2

Tabla de Retencion Documenta

Fagina

ENTIDAD PRODUC TORA:
UHIEAD ADMINIE TRATIVA:
AREA O PROCESD:
SUBPROCESD:

COMHGO SERIE ¥ SUBSERIE RETENCION DISPOSICION FINAL
LVADM | AREA | SERIE | SUBSERIE ARCHGESTION =~ ARCHCENTRAL T 5 M [ E




Cadigo FAC - 15 v.01
Recepcion, Radicacion y Distribucion de Documentos Internos
Pagina 1de
[ PROCESO: S8GC.
CONSECUTIVD FECHA DESTINATARIO ASUNTO FIRMA QUIEN RECIBE
TAC-101 DE-02-0015 12M272016 GERENCIA ACTUALIZACION DE TRD 2017
| TACADTDB-02-00T8 | 1222076 SECRETARIA ACTUALIZACION DF TRD 2077
| TACAbLOAGZ00T6 [ 13420016 | PLAMEACION | ACTUALIZACION DE TRD 2017
TAC-A01,08-02-0015 121272016 PLANTAS ACTUALIZACION DE TRD 2017
| AACAM . G8-020008 [ 1220018 OBRAS ACTUALIZACION DE TRD 2017
| TACH0T 0R-020016 | 1222016 ASED ACTUALIZACIGN DE TRD 2017
TAC-A01 08-02-0018 1222016 BBYS ACTUALIZAGION O THD 2017
TAC-A01.08-02-0015 12272006 CONTROL INTERNO ACTUALIZAGION OC TRD 2017
ARG 06-02-0018 1ZA 22016 TESORERIA ACTUALIZACIGH DOE TRD 2017
TAC-A01.08-02-0018 12272006 COMERGIAL ACTUALIZAGION O TRD 2017
| TAC-A01.05-02-0018 IEGEE ATENCION AL CLIENTE [ ACTUALIZACION DE TRD 2017
TAC-A01 DE-02-0018 12A 272016 TALENTO HUMANGD ACTUALIZACIGN DE TRD 2017
| TACAOTOE-0E0018 | Tanenis | PRESUPUESTO [ ACTUALIZAGION DE THD 2017
| TAC-401.06-02-0018 IEGEEIIL AMBIENTAL ACTUALIZACION DF TRD 2077
TAC-A01 08-02-0015 12272016 JURIDIGA ACTUALIZACION DE TRD 2017
| TACADTDE-02-00TE | 123078 CONTABILIDAD ACTUALIZACION DF TRO 2077
| TACADTORGEONIE | TEI0TE FACTURACION AETUALIZACION OE THD 5017
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Cadigo FAC - 16 w1
Recepcion, Radicacion y Distribucion de Documanios Externos
Pagina 1o 1
3
W
FECHA REMITENTE ASUNTS K AREXDS TRANITE EFECTUADD FIRRA
RAMCADO
o FAG- 20 v.00
P in Unico de Docu
Puginm 1de1
ENTIDAD PRODUCTORA:
UHIDAD ADMINISTRATIVA: [ I [ nr
MHEM O FROGE 80, | | | |
AURPROCE A0
[+

Hombre de e edies subaeries o Aauntos

Fachms Extraémas

Unidad ds Consrvacicn

P da
talkis

Inigisl Firngl

il ATl T Qi

Haotas
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Tabla 29.. Formatos actualizados contenidos en el PAC O12.
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MUMERD FEOHAS CONTENIDO

Tabla 30.0rganizacion documental para la trazabilidad de actividades programadas.
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Este formato permitira a todas las areas llevar un registro de las actividades cumplidas e

incumplidas a partir del registro de documentos como actas, informes, etc.

Cada uno de los formatos fueron revisados con los respectivos procedimientos y

procesos y descritos de manera detallada en el anexo 3, diarios de campo.
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Conclusiones

En la norma 1SO 9001: 2015 se detallan los requisitos asociados a la determinacion de los
aspectos que rodean a la gestion basada en procesos, tales como: entradas, salidas, roles,

responsabilidades, métodos, riesgos, evaluacion y mejora.

Con la actualizacion del manual de calidad y los procedimientos misionales de la
empresa EMPOPAMPLONA S.A E.S.P., se realiz6 un trabajo importante para la entidad,
teniendo en cuenta que se incorporaron en su gestion los estandares internacionales de calidad
vigentes, definidos en la norma ISO 9001:2015, lo que se traduce en un esfuerzo materializado

para conducir el sostenimiento de la calidad y la competitividad de la misma.

Estos esfuerzos se veran reflejados en los beneficios que obtendra la entidad en un corto
plazo, pues los usuarios de los servicios que presta la empresa percibiran un servicio de mayor
calidad y reflejaran su satisfaccién en mayor proporcion, asi como también el Sistema de Gestion
de Calidad alcanzara un nivel de madurez y sostenibilidad demostrable ante cualquier ente

certificador o parte interesada.

Otro aspecto relevante del trabajo realizado consiste en la depuracion realizada a los
procedimientos misionales y la creacion de nuevos documentos necesarios para respaldar la
gestion y dar cumplimiento a los estandares de la ISO 9001:2015, pues se encontré que los
procedimientos tenian actividades redundantes y no se disponia de formatos para demostrar la

trazabilidad del cumplimiento de las tareas planificadas.
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Mediante la nueva ISO 9001: 2015, se logra tener mejor control de la informacion, garantizando

de esta forma la efectividad en los procesos.

De acuerdo a la metodologia utilizada para el desarrollo de la préactica se interpreta la
norma ISO 9001:2015 con un analisis de los documentos actuales y se logré identificar los
cambios que necesitaba el manual de procesos y procedimientos de en el area de gestion de

calidad.

Se aplicaron los cambios en los procesos y formatos al manual de procesos y
procedimientos, con las respectivas autorizaciones de las personas encargadas e incluso la

auditoria interna hecha por este jefe de calidad.

Se cre6 un formato para la trazabilidad de actividades programadas, ya que no existia una
forma de saber cuando se cumple o no una actividad, una reunion, etc., lo que causa retrasos en

los procesos.
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Recomendaciones

Se recomienda a la entidad, dar cumplimiento a cada una de las actividades definidas en
el manual y a los procedimientos, asi como brindar retroalimentacion al talento humano sobre las
nuevas versiones de los documentos generados una vez sean aprobados por parte de la empresa,
esto con el fin de evitar recaer en ambigiiedades o no conformidades y afectar la estabilidad del

Sistema de Gestién de Calidad de la entidad.

Mantener actualizadas las normas ISO permite que las partes interesadas tanto internas
como externas tengan conocimiento de los roles, responsabilidades, requisitos y procesos que se

tienen en una entidad para el cumplimiento de las actividades.
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Anexos

Anexo 1. Entrevista

112022, 1600 Entreviatn Jefe do arme EMPOPAMPLONA

Como se estructura la empresa EMPOPAMPLONA SA. ESP?
T respuesta

En su estructuns organizacional la Empresa de Servicios Pablicos de Pamplona
EMPOPAMPLONA S.A_E.S P, cuenta con su respectiva planta de cargos, planta de personal y
el Manual de Funciones pars cada carge definido en dicha estructura.

Asi pues, fa estructura organizacional actusi para 1a Empresa permite apreciar los diferentes
niveles jerdsquicos que se manejan al interior de ésta al igual que las agrupeciones

funcionales que se ti definidas para su administracion y operacidn, asi como el apoyo
reguerido

2Como se estructura el area de Gestion de Calidad en la empresa EMPOPAMPLONA
SA.ESP?

1 respuesta

Ls Adopcion del Sistema Gestion de calidad en la Empresa de Servicios Pablicos de
Pamplons, EMPOPAMPLONASA ESP se

fundamenta mediante Resolucion 064 de 2008 por medio de Ig cugl la alts Direccion asume &
compromiso de su implementacidn

como un Sistema Gestidn de calidad y reafirma su compromiso mediante la resolucion 020 de
6 de marzo de 2012

;De qué manera estan plasmados los procesos y procedimientos del areade de
Gestion de Calidad en la empresa EMPOPAMPLONA SA. ESP y qué otras areas la
integran 7
1 respuesta

Los p que confl 1 ¢l modelo operacional del SIG se presentan de manera gréfica
en el Maps de procesos,
En |la emidad los procesos, estén clasificados segln su natursleza como.

Procesos Estratégicos. Orientan, evalian y hacen seguimiento & la gestidn del Ministerio

Precesos Migionales: Contribuyen directamente &l cumplimiento de la mision del Ministerio.

Pr de Apoyo. G metodologles y herrarmientss pars ser splicadas por todas |as
dependencias, para un mejor uso de [os recursos

Procesos de Evaluacion: Brindan soporte y recursos pars el buen funcicnamiento y operscién 7
de los pe de direcci 1 y control y misiongies y

Mipa Ndoca google comfomauis/t o Y4 WORHMEsUBST P hKeNIgaz3YTwn TW2asAiewenelytcs "
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222, 1800 Entrevats Jefe de area ENPOPAMPLONA

iSe cuenta con una politica de gestion y un manual de funciones establecido para su
area especifica?

1 respuesta

Si claro =2 cuenta con una politica de gestidn y un manual de funciones el cual esta en
proceso de actuallzacion, hay una proyeccion del mismo eeta en revision, para que se lleve a
cabo la respectiva actualizacion

;Cuales son los motivos por los que una empresa debe considerar |2 necesidad
de implantar un Sistema de Gestion de la Calidad?

1 respuesta

Reduce el desperdicio.

Mejora el control de procesos

Aumems fa cucta de mercado.

Genera costos més bajos,

Facifa el entrenamieno.

Satisface las expectativas de los cliemes.
Eleva la moral.

;Cada cuema la empresa realiza |a actualizacion de la implementacién del Sistema de
Gestion de calidad bajo los requisitos de la norma 1S0 9001 7

1 reapuesta

las actualizaciones deben realizar de maners anual

¢En qué ano y de qué manera los formatos que conforman los procesos y
procedimientos del area de gestion de calidad fueron actualizados bajo la norma ISO
2001 ?

1 respuesta

Dio inico en ela fio 2008
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112622, 1800 Entieviat Jofe de aea EMPOPAMPLONA
;iConsidera importante actualizar el manual de Gestion de calidad de la empresa,
porgué?
1 respuesta

En un contexto general, pueden enumerarse 3 razones basicas para actualizar uno o varios
manuasles: Otorgar uniformidad s los procesos y sus indicaciones de ejecucién. Mantenerse
actual y vigente frente al desarrollo de nuevos procesos. Detectar y comregin posibles
omisiones o deficiencias.

:Las personas que manejan el area de Gestion de calidad en la empresa
EMPOPAMPLONA SA. ESP; estan capacitadas el SGC I1SO 9001 ?

1 respuesta

Somoe personal capacitado en Normas lcontec, para mejorar la operatividad y prestamo de un
buen servicio de calidad y eficiencias basandonos en fa normatividad legal vigente.

Google mo cred ni aprcbé este comtenido. Denunciar sbuso - Condiciones del Servicio - Polition de Privacidad

Google Formularios
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Anexo 2. Evidencia fotografica de la practica




Anexo 3. Diarios de campo

PRACTICAS EMPRESARIALES:

TEMA: GENERALIDADES DE LA EMPRESA

INVESTIGADOR: Ingre Mabel Pulido Anteliz
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INSTRUMENTO

OBSERVACION

FECHA 17-09-22

CATEGORIA

OBJETIVO/PREGUNTA

Se cumple el objetivo para garantizar a cada dependencia su productiva y dar muestra de la

relacion que tiene cada proceso y procedimiento

SITUACION

Generalidades de la empresa EMPOPAMPLONA S.A E.S.P.

LUGAR-ESPACIO

EMPOPAMPLONA S.AE.S.P.

PERSONAJES QUE
INTERVIENEN

Practicante Ingre Pulido

INFRAESTRUCTURA DE LA
EMPRESA

La empresa EMPOPAMPLONA cuenta con una infraestructura en la calle, su plano esta
controlado por la entrada principal y en seguida se encuentran las oficinas. Al lado izquierdo
se encuentra atencion al cliente y gestion comercial. Al lado derecho se encuentra asesoria

juridica, recursos humanos, tesoreria.
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El patio central esta en la mitad del lado derecho e izquierdo y a su frente se encuentra la
oficina de secretaria y gerencia y detras de estas oficinas esta control interno, bodega y
cafeteria.

Segundo patio primer piso oficina de seguridad y salud en el trabajo, parte izquierda bodega
adquisicion bienes y servicios, salon de juntas.

Segundo piso, facturacién, archivo histérico, contabilidad, area operativa acueducto y
alcantarillado, oficina del S.G.C. y planeacion, archivo central y salon de reuniones.

La empresa de servicios publicos EMPOPAMPLONA S.A E.S.P., cuenta con un total de 160
empleados, los cuales se dividen en profesionales y operarios: 80 profesionales que controlan
las diferentes areas y 80 operarios que realizan diferentes trabajos para brindar los servicios de
EMPOPAMPLONA S.A E.S.P.

POBLACION

El horario de personal administrativo es de lunes a viernes de 7:30 am a 5:30 pm
HORARIOS
Operarios y Obras de Lunes a Domingo, segun la necesidad que se presente.

Bajo el acuerdo 002 del 2019 enfocando la organizacion a generar una planta de cargos de la
empresa de servicios publicos EMPOPAMPLONA, se divide en acueducto, alcantarillado y
recoleccidn de residuos sélidos. Las areas administrativas y operativas disponen de un
personal capacitado (jefe de area, auxiliar y apoyo). Se direcciona bajo las politicas de la
ORGANIZACION DEL empresa, manual de calidad (SIG), sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo, SG-
RECURSO HUMANO SST, sistema de gestion ambiental y se mide por medio de indicadores realizando acciones
correctivas a partir de los planes de mejoramiento que surgen de las auditorias internas y
externas cumpliendo los protocolos para controlar el sistema.
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Recursos humanos cumple los objetivos de la empresa bajo la vinculacion y seleccion del
personal por medio de un plan de transparencia que garantiza los cumplimientos de los
servicios de la empresa EMPOPAMPLONA.

Mision, Vision y Objetivos de Calidad.
Organigrama.

Mapa De Procesos.

Manual de Funciones.

Regladamente Interno de Trabajo.
Clima Organizacional.

Sistema de Gestion En SST.

Politicas y Protocolos.

ORGANIGRAMA

TRAMITES

Se hacen por medio de comunicaciones internas y externas donde se les hace el debido
proceso, se radican en la oficina de Gerencia General donde la Secretaria General realiza el
correspondiente direccionamiento a cada una de las areas de la empresa teniendo un término
de tiempo estipulado para responder estos oficios y comunicaciones.

TIEMPOS O TERMINOS

Para responder cada oficio que es llegado a la empresa tiene un término de 15 dias héabiles a la
fecha de radicacion y se responde de forma presencial y electronica. Sin embargo, existen
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diferentes variables que son urgentes como lo son: dafios en la red de distribucion,
desactualizacion con los convenios de diferentes organizaciones que regulan la institucion,
fallas administrativas u operativas, para las cuales su maximo término de tiempo son 3 dias.

MANUAL DE FUNCIONES

El manual de funciones es apto para que el personal de EMPOPAMPLONA tenga
conocimiento de como dirigir el sistema para cumplir el objetivo misional y visional de la
empresa.

Describe en forma especifica las funciones que deben cumplir los funcionarios en razon de las
necesidades que se deriven de su cargo.

Lograr la interpretacion concreta del manual, su responsabilidad con las funciones y los
procesos y el cumplimiento estricto de estas en beneficio del desarrollo de la empresa de
servicios publicos EMPOPAMPLONA S.A E.S.P.

Interpretar y aplicar la correlacion que debe existir entre las actividades que cada trabajador
debe cumplir.

Controla el cumplimiento de las actividades en cada uno de las dependencias de la empresa en
los diferentes servicios.

Contribuir a la adecuada induccion del personal de nuevo ingreso al explicarles
minuciosamente las funciones que van a desempefiar, asi como los procesos de reinduccién
para los funcionarios de continuidad en las diferentes divisiones.

CADA AREA SE DIVIDE EN DIFERENTES RAMAS
IDENTIFICACION DEL CARGO

Division o area.
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Nombre del cargo.

Coordinador inmediato.

Personal a su cargo.

Relacion directa con otros cargos.

Obijetivo del cargo.

Descripcion de funciones y responsabilidades del cargo.

Requisitos.
Perfiles del cargo.
Experiencia.
Edad.

Sexo.

Rasgos de personalidad.

El presente manual de funciones requiere de revisiones periédicas para su actualizacién ya
que su fin esencial, es cumplir con la normatividad existente nacional, 1SO, institucional y

crecimiento de la entidad.

Los contenidos del presente manual deben ser de cumplimiento obligatorio para todo el

personal profesional, técnico o administrativo actuante. La inobservancia de lo establecido

implicara responsabilidad personal y profesional.
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Las modificaciones del manual ademas de la actualizacidn, se deben efectuar en forma
cronoldgica, incorporando las hojas con los cambios generados y extrayendo aquellas que han
perdido vigencia.

El original del manual se conservar en la oficina de Calidad, y Control Interno suministra las
copias que se almacenan en los archivos de cada una de las dependencias.

ATENCION AL USUARIO

DIVISION COMERCIAL Y SISTEMAS

La divisién comercial y sistemas funciona bajo el cumplimiento de la normatividad para
cumplir los objetivos de la empresa.

Tramites y Reclamos:

Peticiones Quejas y Reclamos.

Seguimientos PQR’S.

Respuesta de Derechos de Peticion.

Carta de Trabajo Digno del Trabajo.

SUIT (Sistema Unico de Informacion de Tramites).

Canal de anticorrupcién.
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Son variables que se encargan de evaluar y llevar el control por medio de apoyo como lo es la
pagina web, redes sociales, via celular, correo Gmail, etc.

Se clasifica por dependencia que es conformado por un jefe, auxiliar de apoyo (no lo hay) y
un profesional.

Bajo la normatividad direccionada por organizaciones que garantizan la efectividad de dirigir
un proceso o procedimiento.

NORMATIVIDAD

Se rige a nivel Nacional por medio de la ley 1712 de 2014.
Ley de calidad I1SO 9001.

Ley 87 de 1993.

Las politicas Institucionales (NORMOGRAMA).

Ley 142 del 94.

Super intendencia de servicios publicos.




154

INSTRUMENTO

OBSERVACION FECHA 19 de septiembre del

ano 2022

CATEGORIA

OBJETIVO/PREGUNTA

Se controla e identifica los posibles hechos de corrupcion tanto internos como externos por
instrumentos de tipo preventivos

SITUACION

AREA DE GESTION DE CALIDAD

LUGAR-ESPACIO

EMPOPAMPLONA S.A E.S.P.

PERSONAJES QUE
INTERVIENEN

Practicante Ingre Pulido

INFRAESTRUCTURA DE LA
EMPRESA

Su plano esté controlado por la entrada principal, segundo patio, segundo piso, oficina de
facturacion, archivo histérico, contabilidad, area operativa de ase6 acueducto y alcantarillado,
OFICINA DEL S.G.C. Y PLANEACION, archivo central y sal6n de reuniones.

POBLACION

Administrador del sistema de gestion de calidad, un auxiliar de archivo.

HORARIOS

Horario de Administrativos de lunes a viernes de 7:30 am a 5:30 pm.

ORGANIZACION DEL
RECURSO HUMANO

La dependencia del area de calidad es controlada por su administrador y se organiza de la mano
con control interno y planeacion. Su objetivo es el beneficio de cada uno de los procesos y
procedimientos y desarrolla los respectivos formatos para el analisis de las dependencias.

Se organiza por ser el control principal de la empresa.

ORGANIGRAMA
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TRAMITES

Se hacen por medio de comunicaciones internas y externas donde se les hace el debido proceso,
se radican en la oficina de Gerencia General donde la Secretaria General realiza el
correspondiente direccionamiento a cada una de las areas de la empresa teniendo un término de
tiempo estipulado para responder estos oficios y comunicaciones.

TIEMPOS O TERMINOS

Se atiende por orden de llegada y se da respuesta lo mas pronto posible para la eficiencia de la
empresa.

MANUAL DE CALIDAD

El manual de calidad es creado con el fin de maximizar la productividad de cada dependencia,
buscando el control normativo y conducto regular para que el sistema de EMPOPAMPLONA
pueda funcionar y brindar sus servicios.

Actualmente el manual de calidad se encuentra desactualizado bajo la normatividad ISO 9001 y
normas técnicas colombianas.

La dependencia del sistema integrado cumple con sus objetivos y alcance por la ltima
actualizacion realizada.

ATENCION AL USUARIO

Por medio de las auditorias internas, calidad se compromete a realizar la mejora segun su
necesidad.

Se evalua trimestral y se mejora después de la aprobacién del comité de gerencia.
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INSTRUMENTO

OBSERVACION FECHA : 20- 09-2022

CATEGORIA

PROCESO MEJORA INTEGRAL

OBJETIVO/PREGUNTA

Manual de procesos y procedimientos EMPOPAMPLONA S.A E.S.P.

SITUACION

ADMINSITARCION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

LUGAR-ESPACIO

EMPOPAMPLONA S.A E.S.P.

PERSONAJES QUE
INTERVIENEN

Practicante Ingre Pulido

DESCRIPCION DEL
DOCUMENTO

La conservacion de los archivos se hace por medio de una tabla de retencion la cual se realiza
mediante un cuadro de clasificacién documental ya que se divide de series y sub series.

No hay comité de archivo: se ve la necesidad de que el comité de archivo funcione para controlar
las comunicaciones y evitar manejar formatos antiguos.

En la tabla del area de gerencia aparece el comité y no esta en funcionamiento.
Elaboracion del plan operativo: si se cumple por medio de auditorias.

Disefio de indicadores: si se cumple, ya que cada area pasa el indicador de gestion y se pasa a
control interno.

Establecimiento de objetivos de calidad por proceso: no se cumple como esté estipulado, por
mala toma de decisiones.

Elaboracion de necesidades: si se cumple, ya que pasan un anteproyecto segun la necesidad para
cumplir el funcionamiento.
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Identificacion de los riesgos: se identifica por medio del mapa de riesgos y las auditorias y se
plantea la mejora.

Elaboracion del proyecto de presupuesto: se hace por anteproyecto y se mira la inversion y cuél
es el capital y se pasa por el jefe de presupuesto y lo aprueba la junta directiva.

Planificacion de cambios: si se cumple, puesto que se analizan las reas y se planifican los
cambios por medio del jefe de area quien pasa el formato de cambio.

Aprueba la junta directiva.

Elaboracion de los documentos del sistema de gestion de calidad: el administrador de calidad
aprueba el formato de modificacién, eliminacién y elaboracion de documentos.

Control del servicio o producto no conforme: si se cumple, PQR se encarga de recibir la queja o
reclamo y se dan 15 dias habiles para la solucion.

Evaluacion y analisis de procesos: si se cumple por medio del area de control interno y auditores
y calidad.

Determinacion de los requerimientos del cliente: si se cumple, debido a que se diligencia el
formato de almacén, control interno y finaliza en atencion al cliente.

Planificacion, control y seguimiento del sistema gestion calidad: si cumple, puesto que se hace
una medicion de la satisfaccion del SGC, la alta direccidn evalla si se cumplen los procesos y se
realiza una revision por direccion.

Medicion de la satisfaccion del cliente: PQR y comercial generan la comunicacién virtual o
presencial, también se realizan encuestas por medio de google forms.
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Documentacion de cambios: el area de calidad realiza el tramite de solicitud y evalua el
procedimiento.

GESTION DEL CONOCIMIENTO:

Toma de acciones correctivas: si se cumple, ya que el area de calidad planifica las mejoras y
hace su respectiva correccion.

PQR’S: si se cumple.

Medicion y resultado de indicadores.

Identificacién y tratamiento del producto no conforme.
Elaboracion del plan de mejoramiento.

Acciones correctivas o preventivas: el area de control interno junto con calidad y el grupo auditor
no realizan el cumplimiento de los formatos y no cumplen la tabla TRD (tabla de retencién
documental.

Mision y vision politica y objetivos de calidad vigentes: se modifica anual bajo la normatividad y
lo realiza el administrador.

Punto de control: por medio de los formatos FAC- 10 “revision por la alta direccion FDE-11
Normograma la alta direccion hace la aprobacion del punto de control de entradas y la junta
directiva realiza la aprobacién o da la negacion.

Los indicadores.

TITULO
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RESPONSABLES

Administrador del sistema de gestion de calidad y control interno.

OBJETIVOS

Garantizar el buen funcionamiento de la empresa de servicios publicos EMPOPAMPLONA S.A
E.S.P., brindando calidad en los procesos y procedimientos.

REQUISITOS

Validar toda la documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad de la Empresa.
Comunicar a las instancias requeridas las directrices, politicas y objetivos

de calidad, asi como la importancia de satisfacer los requisitos de nuestros usuarios.
Realizar la revision periodica del Sistema de Gestion de la Calidad.

Definir y comunicar la responsabilidad y autoridad que tienen los servidores pablicos de la
empresa con el Sistema de Gestion de la Calidad.

Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en cada uno de
los procesos de la empresa.

Establecer y actualizar la caracterizacion de cada uno de los procesos.
Identificar y analizar el producto o el servicio no conforme de su proceso.

Realizar las reuniones de seguimiento de la Administracion del Sistema de Gestion de la Calidad
con cada uno de los procesos.

Realizar el informe periddico de los indicadores a su grupo de mejoramiento.

Interpretar la tendencia estadistica de los indicadores de su proceso.
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Informar al Comité de Calidad y al Representante de la Alta Direccion sobre el desempefio del
Sistema de Gestion de la Calidad.

Guardar absoluta reserva sobre los hechos, documentos, informaciones y en general sobre todos
los asuntos y materias que Ileguen a su conocimiento por causa 0 con ocasion de su contrato de
trabajo.

Las demas funciones que le sean asignadas por el jefe inmediato y que estén relacionadas con la
naturaleza del cargo.

Ademas, las que la constitucidn, la ley, los Decretos, los Reglamentos, las Resoluciones, los
Estatutos y deméas Normatividad dispongan para la correcta ejecucion de sus funciones.

ACTIVIDADES

Apoyar técnicamente el proceso de tramite de documentos de archivo
Realizar las operaciones técnicas de organizacion de documentos de archivo

Instalar fisicamente los documentos de archivo en las unidades de conservacion e instalacion de
acuerdo con las normas archivisticas

Buscar y recuperar documentos de archivo requeridos por los usuarios
Apoyar técnicamente el proceso de transferencias documentales
Apoyar los procesos basicos de conservacion de los documentos

Revisar periddicamente los archivos periédicamente para garantizar que estén completos y
clasificados correctamente.

Actualizacion de la documentacion de cada uno de los procesos en medio fisico.
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Aplicar y adaptar herramientas modernas para la organizacion, el manejo y la conservacion de
los Archivos de la entidad.

Guardar absoluta reserva sobre los hechos, documentos, informaciones y en general sobre todos
los asuntos y materias que Ileguen a su conocimiento por causa 0 con ocasion de su contrato de
trabajo.

Las demas que le sean asignadas de acuerdo con la naturaleza de su cargo
Ademas, las que la constitucidn, la ley, los Decretos, los Reglamentos, las

Resoluciones: los Estatutos y demas Normatividad dispongan para la correcta ejecucion de sus
funciones.

La normatividad, vision y mision politicas y objetivos de calidad son controles en las entradas
que se dirigen por acto administrativo bajo el nomograma.

Cumplimientos de los requisitos de entrada para la revision por direccion quien controla las
actividades y se rige por planificacion, control y seguimiento al sistema de calidad.

CONTROLES
Informacion por procesos se controla por medio de analisis de datos por procesos de forma
mensual apoyado de FAC-22
No cumple con la guia técnica colombiana y hay desorganizacién de codificacion y el logo fue
actualizado
La empresa de servicios publicos de Pamplona EMPOPAMPLONA S.A. E.S.P. cuenta con las
siguientes certificaciones:

INDICADORES

Cuenta con el certificado del Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion, recibe
también el certificado IQNet, asi la certificacion para la empresa adquiere un caracter global, al
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estar respaldado por los miembros de esta red. Con esta certificacion la empresa demuestra de
forma permanente, que sus servicios cumplen con un referencial (Norma Técnica Colombiana,
extranjera o internacional), bajo sistemas de fabricacion y control de la conformidad eficaces y
confiables.

Actualmente por parte del Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion
(ICONTEC), se efectan auditorias de seguimiento, con el fin de comprobar que la empresa de
servicios publicos de Pamplona EMPOPAMPLONA S.A E.S.P. mantiene las condiciones que
permitieron el otorgamiento de la certificacion.

El Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC), certifica que el
sistema de gestion de la empresa de servicios publicos de Pamplona EMPOPAMPLONA S.A.
E.S.P. ha sido auditada y aprobada con respecto a los requisitos especificos 1ISO 9001:2008 en la
prestacion de servicios publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado, aseo, tratamiento y
aprovechamiento de basuras, con vigencia hasta el 30 de diciembre 2022 con nimero de registro:
CO-SC-CER96847.

Con respecto a la solicitud del cuadro de mando de indicadores el formato se esta actualizando
con el area de planeacion.

DOCIMENTOS ASOCIADOS

PAC - 01 — Elaboracion y Control de Documentos del Sistema Integrado de Gestion
PAC - 02 — Control y registro del sistema de Gestion de Calidad

PAC - 03 — Evaluacién y andlisis de Procesos

PAC — 04 — Servicio no conforme

PAC — 05 — Acciones Correctivas

PAC — 06 — Acciones Preventivas
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PAC — 07 — Acciones Preventivas

PAC — 09 — Revision por la Direccion

PAC — 10 — Requerimientos del Cliente

PAC - 11 — Planificacion Control y Seguimiento

PAC — 12 — Gestion Documental
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INSTRUMENTO

OBSERVACION FECHA 22-09- 2022

CATEGORIA

PROCESO MEJORA INTEGRAL

OBJETIVO/PREGUNTA

PAC-01 Elaboracion y Control de Documentos del Sistema Integrado de Gestion

SITUACION

ADMINISTRACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

LUGAR-ESPACIO

EMPOPAMPLONA SA ESP

PERSONAJES QUE
INTERVIENEN

Practicante Ingre Pulido

DESCRIPCION DEL

Elaboracion y control de documentos.

Listado Maestro de Documentos y Formatos: plan maestro de los procedimientos que debe
realizar cada area; los deberes y el ejercicio de las funciones de cada dependencia.

DOCUMENTO Solicitud actualizacion documentos: es para solicitar la actualizacion de los procedimientos y se

le solicita al administrador de SGC.

Cambio de documentos: justifica el motivo y la necesidad del formato.

Si se cumple el objetivo, ya que mejora la eficiencia de los procesos y procedimientos de acuerdo
OBJETIVO . .

a lo establecido en el listado maestro de documentos.
RESPONSABLES Administrador del sistema de gestion de calidad.

i mple para la creacion de n mentos, h I i icional

ALCANCE Si se cumple para la creacion de nuevos documentos, hasta el acceso y disposicion a los

documentos.
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Mejora continua y cumplimiento referente a la normatividad NTC 1000 del 2000 e ISO 9001 del
208 y ley 142 de 1994,

CONTROL Y SEGUIMIENTO

Quien realiza el control y seguimiento es el &rea de calidad y control interno.

El administrador del sistema de gestion de calidad y lider de auditorias.

CONDICIONES GENERALES

Si se cumplen las 9 condiciones para las nuevas actualizaciones de la normatividad,
requerimiento urgente de la empresa para prestar un mejor servicio

PROCEDIMIETO

ACTIVIDAD

La dependencia de calidad busca que el procedimiento 01 cumpla con todos los protocolos,
sin embargo, tiene por mejorar los nombrados

1: No hay capacitaciones para el personal y cometen fallas en la redaccion llevando una mala
comunicacion.

2. No hay referencia en los documentos ya que los c6digos no coinciden con la nueva
actualizacion.

3: La clasificacion de los documentos estan desactualizada ya que los codigos de los formatos no
coinciden.

4: El logotipo fue actualizado, pero no lo han ejecutado, no cumple con el tipo de fuente en los
titulos.

No hay capacitaciones de la guia técnica colombiana, no cumple.
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5: No hay un comité de archivo para evaluar estos documentos.
6: No hay un lenguaje técnico adecuado en la redaccion de los documentos.

9: No hay un comité vigente que tome la decision de que proceso se debe llevar a cabo con los
documentos.

NORMAS

Bajo la norma NTC 1000:2000

I1ISO 9001 DEL 2008

NTC ISO 9000:2000 Sistema de Gestion de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario.
NTC ISO 9001:2000. Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos.

NTC GP 1000:2009. Norma Teécnica de Calidad en la Gestion Publica

Acuerdo 042 Ley General de Archivos

Ley 594 del 2000 ley general de archivos dicta criterios y pautas necesarias para la organizacion
de los documentos.

Acuerdo 042 de octubre 31 de 2002 Fundamentos y Vocabulario.
Desactualizacion de la ISO 9001

No se rigen por la guia técnica Colombia — GTC 185
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INSTRUMENTO OBSERVACION FECHA 26-09-2022
CATEGORIA PROCESO MEJORA INTEGRAL

OBJETIVO/PREGUNTA PAC-02 listado Maestro de Documentos y Formatos

SITUACION ADMINISTRACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
LUGAR-ESPACIO EMPOPAMPLONA SA ESP

PERSONAJES QUE Practicante Ingre Pulido

INTERVIENEN

Listado Maestro de Documentos y Formatos: formularios que implementa el plan maestro para
el debido funcionamiento de un sistema.

Planificacion, control y seguimiento al Sistema Integrado de Gestion: control del sistema

DESCRIPCION DEL integrado de calidad.

DOCUMENTO Tabla de Retencion Documental: guia para organizar la dependencia.

Préstamo de Documentos: control y supervision de documentacion.

Comunicacion Interna: oficio urgente.

Cumplir los objetivos acordados en guias como el plan maestro y la normatividad.

OBJETIVO Este procedimiento comprende desde la Conformacion del Grupo de Mejoramiento hasta reunién

del Comité de Calidad.

RESPONSABLES Administrados del sistema de gestion de calidad.
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ALCANCE

Mejora continua y cumplimiento referente a la normatividad NTC 1000 del 2000 e ISO 9001 del
2008 y ley 142 de 1994.

CONTROL Y SEGUIMIENTO

Quien realiza el control y seguimiento es el &rea de calidad y control interno.
El administrador del sistema de gestion de calidad y lider de auditorias.

Implicacion modelo implementacion MIPG - Control interno de gestion.

CONDICIONES GENERALES

PROCEDIMIENTO

ACTIVIDADES

La dependencia de calidad busca que el procedimiento 02 cumpla con todos los protocolos
sin embargo tiene por mejorar los nombrados

1: desactualizacion de los cddigos que lleva cada uno de los formatos, ya que fueron cambiados
por la entidad Goal Gestion la actualizacion de estos codigos se hizo, no se basan en las tablas de
retencién documentada.

2: si se cumple ya que crean una nueva version bajo la normatividad legal vigente.
3: si se hace la planificacion para observar cada proceso y procedimiento.

No hay organizacion ni cumplimento de fechas y horas para los seguimientos

4: Almacenamiento de Registros.

6: Es de vital importancia diligenciar el formato y en algunas ocasiones no lo diligencian, no se
hace el registro de prestar las carpetas.
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No hay Fundamentos y VVocabulario.

NORMAS

No hay actualizacion del acuerdo 042.

No esta actualizada la norma 1SO 9001.
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INSTRUMENTO

OBSERVACION FECHA

CATEGORIA

PROCESO MEJORA INTEGRAL

OBJETIVO/PREGUNTA

PAC-03 EVALUACION Y ANALISIS DE PROCESOS

SITUACION

ADMINISTRACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

LUGAR-ESPACIO

EMPOPAMPLONA SA ESP

PERSONAJES QUE
INTERVIENEN

Practicante Ingre Pulido

DESCRIPCION DEL
DOCUMENTO

Acta de Reunion.

Plan de Mejoramiento.

Planificacion, control y seguimiento al Sistema Integrado de Gestion.

Informe para la Revision del Sistema de Gestion por la Direccion.

Informe de Indicadores.
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Comunicacion Interna.

Informe de Auditoria Interna.

Si se cumple el objetivo para dar a conocer los metodos correctivos de cada area observando el

OBJETIVO funcionamiento de la dependencia.

Administrador del sistema de gestion de calidad en la empresa de servicios publicos
RESPONSABLES EMPOPAMPLONA S.A E.S.P
ALCANCE Si cumplen con el mejoramiento y hay un comité de calidad.

CONTROL Y SEGUIMIENTO

CONDICIONES GENERALES

No cumplen la condicion numero 4 porque no hay capacitacion de la guia técnica colombiana.

No cumplen la condicion numero 7 porque el personal no esta capacitado.

PROCEDIMIENTO

ACTIVIDADES
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La dependencia de calidad busca que el procedimiento 03 cumpla con todos los protocolos,

sin embargo, tiene por mejorar los nombrados

No hay cumplimiento de las fechas cuando se deben realizar las reuniones.

Desactualizacién de las codificaciones.

No hay personal capacitado para desarrollar los procesos y procedimientos.

NORMAS

Desactualizacion de la ISO 9001.
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INSTRUMENTO

OBSERVACION FECHA

CATEGORIA

PROCESO MEJORA INTEGRAL

OBJETIVO/PREGUNTA

PAC-04 SERVICIO NO CONFORME

SITUACION

ADMINISTRACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

LUGAR-ESPACIO

EMPOPAMPLONA SA ESP

PERSONAJES QUE
INTERVIENEN

PROCESO MEJORA INTEGRAL

DESCRIPCION DEL

Seguimiento producto no conforme.

DOCUMENTO

OBJETIVO Si se cumple, ya que busca la soluciones de las fallas técnicas 0 humanas.
RESPONSABLES Administrador del sistema de gestién de calidad.

ALCANCE Se identifica el servicio no conforme y si se realizan las acciones correctivas.

CONTROL Y SEGUIMIENTO

Se realiza por el modelo de implementacién MIPG - Control interno de gestion.

CONDICIONES GENERALES

Si se cumplen las ocho condiciones.

PROCEDIMIENTO

ACTIVIDADES

La dependencia de calidad busca que el procedimiento 04 cumpla con todos los protocolos
sin embargo tiene por mejorar
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Si se identifica el servicio o producto no conforme como lo indica su procedimiento.

Si se cumple el procedimiento, pero la falencia que se observa es que el rango de tiempo lo
realizan de forma diferente puede ser un mes adelantado o atrasado.

Si ajustan las correcciones al servicio o producto no conforme.

NORMAS

El proceso PAC — 04 se guia bajo la normatividad especificada en el manual de procesos y
procedimientos observando que hay una desactualizacion de la norma ISO 9001.

Desactualizacion de la guia técnica colombiana.
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INSTRUMENTO

OBSERVACION FECHA

CATEGORIA

PROCESO MEJORA INTEGRAL

OBJETIVO/PREGUNTA

PAC-05 TOMA DE ACCIONES CORRECTIVAS

SITUACION

ADMINISTRACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

LUGAR-ESPACIO

EMPOPAMPLONA S.A E.S.P.

PERSONAJES QUE
INTERVIENEN

Practicante Ingre Pulido

DESCRIPCION DEL

Acta de Reunion.

DOCUMENTO Plan de Mejoramiento.

OBJETIVO Se cumple el objetivo para mejorar los procesos y procedimientos de cada dependencia.
RESPONSABLES Administrador del sistema de gestién de calidad.

ALCANCE Si cumplen el alcance ya que realizan las acciones correctivas.

CONTROL Y SEGUIMIENTO

Implicacion modelo implementacion MIPG - Control interno de gestion.

CONDICIONES GENERALES

Se cumplen las condiciones generales observando que la condicion #4 no se esté realizando
como lo explica el manual de procesos y procedimientos.

PROCEDIMIENTO

ACTIVIDADES
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La dependencia de calidad busca que el procedimiento 05 cumpla con todos los protocolos
sin embargo tiene por mejorar:

En el analisis de las no conformidades es necesario realizar las causas y efectos por medio alguna
herramienta instructiva donde no siempre se realiza y no queda documentado.

El grupo de mejoramiento realiza la implementacion de la accion correctiva bajo lo acordado en
el manual de procesos y procedimientos.

El administrador del sistema de gestion y calidad realiza la verificacion de la accion correctiva y
da su visto bueno.

De acuerdo a la correccion que se va a realizar dan solucién inmediata.

NORMAS

El proceso PAC — 05 se guia bajo la normatividad especificada en el manual de procesos y
procedimientos observando que hay una desactualizacion de la norma ISO 9001.

Desactualizacién de la guia técnica colombiana.
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INSTRUMENTO

OBSERVACION FECHA

CATEGORIA

PROCESO MEJORA INTEGRAL

OBJETIVO/PREGUNTA

PAC-06 TOMA DE ACCIONES PREVENTIVAS

SITUACION

ADMINISTRACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

LUGAR-ESPACIO

EMPOPAMPLONA SA ESP

PERSONAJES QUE
INTERVIENEN

Practicante Ingre Pulido

DESCRIPCION DEL

Acta de Reunion.

Plan de Mejoramiento.

DOCUMENTO
Planificacion, Control y Seguimiento al Sistema Integrado de Gestion.

OBJETIVO Prevenllr I_as fallas y errores que pueda suceder cuando se esté manipulando un proceso o
procedimiento.

RESPONSABLES Administrador del sistema de gestién de calidad.

ALCANCE Si cumple con el alcance de acciones preventivas.

CONTROL Y SEGUIMIENTO

Implicacion modelo implementacion MIPG - Control interno de gestion.

CONDICIONES GENERALES

Se cumplen las condiciones generales observando que la condicion #4 no se esta realizando como
lo explica el manual de procesos y procedimientos.
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PROCEDIMIENTO

ACTIVIDADES

La dependencia de calidad busca que el procedimiento 06 cumpla con todos los protocolos
sin embargo tiene por mejorar los nombrados

Desactualizacién de codificacion.
No siempre utilizan las herramientas para analizar los efectos y las causas, solo si es necesario.
Si se cumple.

No se actualiza de manera inmediata la documentacion que se modifica de acuerdo al PAC — 01.

NORMAS

El proceso PAC — 06 se guia bajo la normatividad especificada en el manual de procesos y
procedimientos observando que hay una desactualizacion de la norma ISO 9001.

Desactualizacién de la guia técnica colombiana.




179

INSTRUMENTO

OBSERVACION FECHA

CATEGORIA

PROCESO MEJORA INTEGRAL

OBJETIVO/PREGUNTA

PAC- 07 MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

SITUACION

ADMINISTRACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

LUGAR-ESPACIO

EMPOPAMPLONA SA ESP

PERSONAJES QUE
INTERVIENEN

Practicante Ingre Pulido

DESCRIPCION DEL

Planificacion, Control y Seguimiento al Sistema Integrado de Gestion.

DOCUMENTO Medicion de la Satisfaccion del Cliente.

OBJETIVO Si (.:umple el Obje.tIVO para buscar los indicadores de éxito y organizar las dependencias y
satisfacer a los clientes.

RESPONSABLES Administrador del sistema de gestién de calidad.

ALCANCE Si cumple el alcance ya que los indicadores muestran el grado de satisfaccion del cliente.

CONTROL Y SEGUIMIENTO

Implicacion modelo implementacion MIPG - Control interno de gestion.

CONDICIONES GENERALES

Se cumplen las condiciones generales observando que la condicion #4 no se esta realizando como
lo explica el manual de procesos y procedimientos.

PROCEDIMIENTO

ACTIVIDADES
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La dependencia de calidad busca que el procedimiento 07 cumpla con todos los protocolos
sin embargo tiene por mejorar

Si se determinan los criterios para la medicion de la Satisfaccion de sus clientes.
Si cumplen con el formato FAC — 08.

La recoleccion y el procesamiento de la informacion es archivada por el administrador del sistema
de gestidn de calidad.

Los analisis de los resultados son reportados al administrador del sistema de gestion de calidad.

NORMAS

El proceso PAC — 07 se guia bajo la normatividad especificada en el manual de procesos y
procedimientos observando que hay una desactualizacion de la norma ISO 9001.

Desactualizacién de la guia técnica colombiana.




181

INSTRUMENTO OBSERVACION FECHA
CATEGORIA PROCESO MEJORA INTEGRAL

OBJETIVO/PREGUNTA PAC -09 REVISION POR LA DIRECCION

SITUACION ADMINISTRACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
LUGAR-ESPACIO EMPOPAMPLONA SA ESP

PERSONAJES QUE Practicante Ingre Pulido

INTERVIENEN

Identificar las variables, politicas de calidad, objetivos de calidad para mejorar el desempefio de la

empresa.
DESCRIPCION DEL Cuadro de Mando de Indicadores
DOCUMENTO
Apoyo y Seguimiento de la Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad
Estrategia de Comunicacién del Sistema Integrado de Gestion
OBJETIVO .Se identifica las \./zilrlables para el mejoramiento de la empresa bajo la revision del sistema
integrado de gestion
RESPONSABLES Administrador del sistema integrado de calidad
ALCANCE Analiza la revision de la politica y objetivos de calidad con base en los resultados obtenidos

CONTROL Y SEGUIMIENTO Implicacion modelo implementacién MIPG - Control interno de gestion
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CONDICIONES GENERALES

Algunas comunicaciones no se realizan con lo establecido en el manual

Se cumplen las condiciones.

PROCEDIMIENTO

Actividades

La dependencia de calidad busca que el procedimiento 09 cumpla con todos los protocolos sin
embargo tiene por mejorar

Se cumplen todas las actividades que estan puestas en el manual de procesos y procedimientos

NORMAS

Desactualizacion de la NTC ISO 9001
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INSTRUMENTO

OBSERVACION FECHA

CATEGORIA

PROCESO MEJORA INTEGRAL

OBJETIVO/PREGUNTA

PAC- 10 DETERMINACION DE LOS REQ. DEL CLIENTE

SITUACION

ADMINISTRACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

LUGAR-ESPACIO

EMPOPAMPLONA SA ESP

PERSONAJES QUE
INTERVIENEN

Practicante Ingre Pulido

DESCRIPCION DEL

Medicion de la Satisfaccion del Cliente

Estrategia de Comunicacion del Sistema de Gestion de Calidad

DOCUMENTO Planificacion, control y seguimiento del Sistema de Gestion de Calidad
Informe de indicadores
OBJETIVO Se cumple los requerimientos de los clientes del sistema integrado de gestion
RESPONSABLES Administrador del sistema integrado de calidad
ALCANCE Evalua los requerimientos de los clientes en los procesos del sistema integrado de gestion

CONTROL Y SEGUIMIENTO

Implicacion modelo implementacion MIPG - Control interno de gestion

CONDICIONES GENERALES

Se cumplen las condiciones generales que establece el manual de procesos y procedimientos
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PROCEDIMIENTO

Actividades

La dependencia de calidad busca que el procedimiento 10 cumpla con todos los protocolos,
sin embargo, tiene por mejorar

Las actividades que se realizan, se cumple bajo el reglamento del manual de procesos y
procedimientos

NORMAS

Desactualizacion de la NTC ISO 9001
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INSTRUMENTO

OBSERVACION FECHA

CATEGORIA

PROCESO MEJORA INTEGRAL

OBJETIVO/PREGUNTA

PAC-11 PLANIF, CONTROL Y SEGUIM. AL SGC

SITUACION

ADMINISTRACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

LUGAR-ESPACIO

EMPOPAMPLONA S.A E.S.P.

PERSONAJES QUE
INTERVIENEN

Practicante Ingre Pulido

DESCRIPCION DEL

Planificacion, control y seguimiento al Sistema de Gestion de Calidad

Comunicacion interna

DOCUMENTO Acta de reunion

OBJETIVO Si se cumple la planeacion de actividades para desarrollar el SGC garantizando el control
RESPONSABLES Administrador del sistema integrado de calidad

ALCANCE Se desarrolla desde la planificacion de actividades , aprobacién, control y seguimiento

CONTROL Y SEGUIMIENTO

Implicacion modelo implementacion MIPG - Control interno de gestion

CONDICIONES GENERALES

Se cumplen las condiciones generales que establece el manual de procesos y procedimientos
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PROCEDIMIENTO

Actividades

La dependencia de calidad busca que el procedimiento 10 cumpla con todos los protocolos
sin embargo tiene por mejorar

Las actividades que se realizan, se cumple bajo el reglamento del manual de procesos y
procedimientos

NORMAS

Desactualizacion de la NTC ISO 9001
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INSTRUMENTO

OBSERVACION FECHA

CATEGORIA

PROCESO MEJORA INTEGRAL

OBJETIVO/PREGUNTA

PAC-12 GESTION DOCUMENTA

SITUACION

ADMINISTRACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

LUGAR-ESPACIO

EMPOPAMPLONA S.A E.S.P.

PERSONAJES QUE
INTERVIENEN

Practicante Ingre Pulido

DESCRIPCION DEL

Recepcion, radicacion y distribucion de documentos externos

Distribucién de Documentos Internos

Expedicion de Acuerdos

Tabla de Retencion Documental.

DOCUMENTO
Elaboracion de Comunicaciones Oficiales
Despacho de Documentos Externos
OBJETIVO Se controla y maneja la dependencia bajo la identificacion de los documentos que recepciona o

emite la empresa
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RESPONSABLES

Administrador del sistema integrado de calidad

ALCANCE

Aplica para toda la correspondencia del SIG

CONTROL Y SEGUIMIENTO

Implicacién modelo implementacion MIPG - Control interno de gestion

CONDICIONES GENERALES

Se cumplen las condiciones generales que establece el manual de procesos y procedimientos

PROCEDIMIENTO

Actividades

La dependencia de calidad busca que el procedimiento 10 cumpla con todos los protocolos,
sin embargo, tiene por mejorar

Las actividades que se realizan, se cumple bajo el reglamento del manual de procesos y
procedimientos

NORMAS

Desactualizaciéon de la NTC ISO 9001






