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GLOSARIO

CARACTERISTICA DE LA CALIDAD: caracteristica inherente de un producto,

proceso o sistema relacionada con un requisito.

CLIENTE: organizacion o persona que recibe un producto o servicio.

CONTRATISTA: persona Natural o Juridica a quien, una vez agotado un proceso
de seleccion de acuerdo con los diferentes tipos de contratacion o se le exigen los
requerimientos de una prestacidn de servicio como contratista independiente, se le
adjudica un contrato para desarrollar un objeto contractual por medio del cual se
crea una relacion juridica con el contratante respectivo, ya sea con el estado o con

un ente privado.

CONTRATO DE TRANSPORTE: es el contrato que suscriben las partes para la
prestacién del servicio de Transporte de Gas Natural en firme, en pico o

interrumpible.

CONTRATOS BOMT (BUILD, OPERATE, MAINTAIN AND TRANSFER):
modalidad de contratacion que consiste en acordar con un tercero mediante un
esquema de pagos, la construccidn, operacién, mantenimiento y posterior

transferencia de los gasoductos u ofra facilidad operativa de un proceso.

CORE BUSINESS: expresion en inglés que significa base del negocio, utilizada

para referirse a la principal actividad a la que se dedica una organizacion.

DOCUMENTO: informacion y su medio de soporte.



MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD: documento que especifica el Sistema

de Gestién de la Calidad de una Organizacion.

MEJORA CONTINUA: actividad recurrente para aumentar la capacidad para

cumplir los requisitos

MEJORA DE LA CALIDAD: parte de la gestion de la calidad orientada a

aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad.

PLANIFICACION DE LA CALIDAD: parte de la gestion de la calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacidon de los procesos

operativos y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de la calidad.

PROCEDIMIENTO: forma especificada para llevar a cabo una actividad o un

proceso.

PROCESO: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan,

las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

PROVEEDOR: organizacion o persona que suministra un producto o servicio.

REMITENTE: persona natural o juridica con la cual un transportador ha celebrado
un contrato para prestar el servicio de Transporte de Gas Natural en firme, pico o
interrumpible. Puede ser alguno de los siguientes agentes: un productor-
comercializador, un comercializador, un distribuidor, un almacenador, un usuario
no regulado o un usuario regulado (no localizado en areas de servicio exclusivo)

atendido a través de un comercializador.
SGC: abreviatura que significa Sistema de Gestién de la Calidad, entendido éste
como un sistema de gestién para dirigir y controlar una organizacion con respecto

a la calidad.

VAF: abreviatura para la Vicepresidencia Administrativa y Financiera de Ecogas.



= VID: abreviatura para la Vicepresidencia de Ingenieria y Desarrollo de Ecogas.

s VOT: abreviatura para la Vicepresidencia de Operacion y Transporte de Ecogas.
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“DOCUMENTACION, IMPLEMENTACION Y EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION
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DESCRIPCION:

La creciente globalizacion de los mercados ha dado lugar al aumento de la competencia
de productos y servicios, lo cual requiere la utilizacion de todos aquellos factores que
como la calidad contribuyen a la mejora de la competitividad de nuestras empresas.

Ecogas reconoce en el proceso de documentacion e implementacién del Sistema de
Gestion de la Calidad basado en los lineamientos de la norma NTC ISO 9001:2000, mas
alla de la obtencién de la certificacion, una oportunidad para crear una nueva cultura
organizacional orientada a la excelencia que permita prestar un servicio que entregue a
los clientes un producto que cumpla con los requisitos de los mismos.

En el presente documento se presentan cdmo se desarrollaron las actividades en torno a
la documentacion, implementacion y evaluacion del sistema de gestién de calidad para
Ecogas.

En los primeros dos capitulos de este documento se presenta las generalidades de la
practica y el marco teérico del proyecto.

En el tercer y cuarto capitulo se muestran aspectos relacionados con la presentacion de
la empresa en donde se llevo a cabo este proyecto y su gestién de 1999-2004.

Los demas capitulos presentan la metodologia aplicada en la planificacion,
documentacion, implementacion y evalua del Sistema de Gestion de la Calidad en
Ecogas.

Por ultimo el documento presenta las conclusiones y recomendaciones planteadas por la
autora del documento.
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SUMMARY

TITLE:
DOCUMENTAL STRUCTURE, IMPLEMENTATION AND EVALUATION OF QUALITY
ADMINISTRATION SYSTEM FOR ECOGAS ACCORDING TO THE NORM NTC ISO

9001:2000"

AUTHOR:
VIVIANA MARCELA ALARCON NUNEZ*

KEY WORDS:
Administration system, quality, NTC, ISO, ISO 9001, 2000, implementation,
documentation, documental structure, intranet, manual of quality.

DESCRIPTION:

One of the biggest concerns that the companies has nowadays is to increase their levels
of competitiveness, that’s the reason why they are looked for from their strategic planning
to find tools that help to manage their resources in a such way that can win spaces in the
so concerned and demanding market.

Ecogas identified as fundamental for their growth and positioning in the market of the
Colombian east, a strategy to settle down, to design, to implement and to document an
administration system of quality based on the limits of the norm NTC ISO 9001:2000 what
gave the opportunity for the execution of this managerial practice.

In the document is presented how the activities were developed around the
documentation, implementation and later evaluation of the administration system of quality
for Ecogas.

In the first two chapters of this document a brief presentation of the generalities of the
organization and those related to the internship experiences, and a relating one is shown
theoretical references of the quality and the pattern to negotiate the quality based on the
norm NTC ISO 9001:2000.

In the third and forth chapters are shown the aspects related with the company and its
administration during the 1999-2004.

The rest of the document tells the methodology used to document, implement and
evaluate the quality system developed in Ecogas.

Finally, it is presented the conclusions and suggestions to the company made by the
author of this document.

* Industrial Practice Report
** Physic-mechanical Engineering Faculty. Business and industrial studies School.
Advisors: Olmedo Gonzalez Herrera



INTRODUCCION

La creciente globalizacion de los mercados ha dado lugar al aumento de la competencia
de productos y servicios, lo cual requiere la utilizacién de todos aquellos factores que
como la calidad contribuyen a la mejora de la competitividad de nuestras empresas. Por
ello, la actividad de certificacion se ha desarrollado enormemente en los ultimos anos
siendo un instrumento imprescindible para elevar el nivel de calidad de los productos, los
servicios y las empresas de un pais, no es por tanto una casualidad el que los paises mas

industrializados sean los que tienen mas desarrollada dicha actividad.

La gestién de la calidad ha tenido un desarrollo curioso respecto a su orientacién. En
primer lugar se otorgd una especial importancia, y se implementé especialmente la
calidad y sus técnicas en los productos. Es decir, se disefid toda una serie de
herramientas para lograr productos de alta calidad, olvidando en este primer estadio la
importancia que procesos y sistemas tienen en dicho logro. Después, aunque el paso
l6gico pudiera parecer el enfoque a los procesos, la orientacién se dirigié a los sistemas, y
asi surgié todo un conjunto de estandares y normativas. Por ultimo, el enfoque se centro
en los procesos, esta es actualmente la principal linea de investigacion en el area de la
calidad, aunque no se han descuidado ni productos, ni sistemas, que también contintan

desarrollandose.

Es por esto que las empresas actualmente requieren adoptar un Sistema de Gestion de la
Calidad, ya que aparte de recibir beneficios directos, en relacién con fidelidad y
credibilidad, proporcionar la habilidad para crear valor para la empresa, y generar un
impacto positivo sobre el desempefo global de la organizacion; también puede
representar una ayuda a las empresas para su supervivencia en tiempos de alta
competencia en calidad. Cabe agregar que aparte de esto también puede contribuir a una
mejor gestién de los costos y riesgos, ya que se realiza una administracién eficaz de los

recursos empleados en los procesos y se obtienen resultados cada vez mejores, debido

16



al enfoque de mejoramiento continuo, lo cual representa mayores oportunidades para la
empresa que desee implementarlo, haciendo énfasis en el compromiso de la Presidencia,
la cual es responsable de adoptarlo, gestionarlo y trasmitirlo a toda la organizacion para

lograr resultados efectivos y concretos.

Por su parte, Ecogas, reconoce en el proceso de implementacion del Sistema de Gestion
de la Calidad, mas alla de la obtencion de la certificacion, una oportunidad para crear una
nueva cultura organizacional orientada a la excelencia que permita prestar un servicio que

entregue a los clientes un producto que cumpla con los requisitos de los mismos.

17



1. GENERALIDADES DE LA PRACTICA

1.1. OBJETIVOS

1.1.1. Objetivo general. Documentar, implementar y evaluar el Sistema de Gestion de la

Calidad en Ecogas basado en los lineamientos de la Norma NTC ISO 9001:2000.

1.1.2. Objetivos especificos. A continuacion se enuncian los objetivos especificos y las

respectivas actividades que se han planeado para su desarrollo.

= Elaborar, implementar y evaluar la documentacién del Sistema de Gestion de la
Calidad.

» Realizar un diagnéstico inicial en la empresa para determinar los documentos
existentes y los requisitos de la norma que hace falta darle cumplimiento, para

implementar eficazmente un Sistema de Gestién de la Calidad.

» Establecer la politica de la calidad y plantear los objetivos de la calidad e
indicadores respectivos como punto de referencia para el direccionamiento de

Ecogas.

» Elaborar la documentacion requerida y necesaria para garantizar que los objetivos
establecidos son coherentes con las acciones realizadas, y que los procesos se
han desarrollado de forma apropiada para cumplir con los requisitos de los clientes
y los reglamentarios aplicables; estableciendo el Manual de Calidad, Manual de
responsabilidades, registros de calidad y demas documentos, que sean

necesarios para suministrar evidencia del cumplimiento de los requisitos de la

18



Norma ISO 9001:2000 y por consiguiente el desarrollo eficaz del Sistema de

Gestién de Calidad en Ecogas.

» Desarrollar un mecanismo que asegure la disponibilidad e identificacién de
documentacién actualizada y controlada generada por el SGC', que permita

ademas un 4gil y facil acceso a la misma.

» Implementar el SGC bajo los lineamentos de la Norma Técnica Colombiana NTC
ISO 9001:2000, para asegurar que las actividades desarrolladas en la empresa
estan funcionando de manera eficaz, eficiente, controlada y orientadas a la mejora

continua.

o Desarrollar auditorias internas por procesos en toda la empresa, segun los
procedimientos establecidos, para obtener evidencias objetivas de que se ha cumplido
con los requisitos existentes, evaluar la efectividad de la organizacién, y asegurar la

toma de acciones de mejora como respuesta a los resultados de esta.

» Desarrollar planes y programas de auditoria que involucren a todo el personal de

la empresa.

» Capacitar al personal de la empresa en la realizacién de Auditorias Internas

mediante un seminario dictado por el ICONTEC sobre este tema especifico.

s Vincular a todo el personal de Ecogas en el desarrollo del SGC, mediante la
socializacion del avance de las diferentes etapas del mismo, creando espacios de
capacitacion respecto al tema y la creacion de una cultura de la calidad, en todas las

actividades desarrolladas.

o Desarrollar e implementar indicadores de gestion que permitan observar y evaluar el

avance de los diferentes procesos que se plateen en el SGC.

' La abreviatura SGC aparecera varias veces en el documento, haciendo referencia al Sistema de Gestion de la Calidad
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» Desarrollar mecanismos de seguimiento y medicion en los procesos de Ecogas,

necesarios para monitorear el mejoramiento continuo.

» Enfocar la elaboracion del Plan de Gestion 2006 orientado a los procesos de la

organizacién, de esta manera alineandolo con el SGC.

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
La ley 872 del 30 de Diciembre de 2003 dice “Crease el Sistema de Gestion de la Calidad

de las entidades del Estado, como una herramienta de gestion sistematica y transparente
que permita dirigir y evaluar el desempefio institucional, en términos de calidad y
satisfaccién social en la prestacion de los servicios a cargo de las entidades y agentes
obligados, la cual estard enmarcada en los planes estratégicos y de desarrollo de tales
entidades. El Sistema de Gestion de la Calidad 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”.?

Por otro lado, los funcionarios de Ecogas actualmente se encuentran resolviendo
individualmente todos sus problemas, quedando absortos en el dia a dia.
Especificamente, ejecutan lo que consideran saben hacer bien, pero sin un enfoque de
procesos eficiente, que aporte a lograr los grandes objetivos de la Compafia; asi
simplemente, esperan a que las cosas ocurran, y en el mejor de los casos se sorprenden
de lo ocurrido. Ante este panorama, se afirma que apenas si sobreviven a todas las
actividades que a diario realizan, carecen de una organizacion, documentacion de los
procesos y una planeacion efectiva de sus actividades, y desconocen cuales tareas
realmente deben ejecutar. De esta forma, se evidencia el desperdicio de esfuerzos vy
energia, y la nulidad de espacios al pensamiento estratégico. Todo esto ha conducido a la
insatisfaccion y al agotamiento fisico y mental de los funcionarios, aumentando el riesgo
de desmejorar su desempefno, y por ende afectar negativamente el funcionamiento

normal de la organizacion.

2 Ley 872 de Diciembre de 2003
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De acuerdo con lo anterior se generd la necesidad de crear y aplicar un SGC en la
Empresa Colombiana de Gas, Ecogas, el cual permitira lograr los objetivos planteados
por el gobierno nacional y mejorar las condiciones laborales de los funcionarios,
empleando para esto un enfoque basado en procesos y orientado hacia la satisfaccién del

cliente.

1.3.ALCANCE
La documentacién, implementacién y evaluacion del Sistema de Gestién de la Calidad en

la empresa Ecogas se desarrollara por la estudiante en practica Viviana Marcela Alarcén
Nunez, con la colaboracion de todo el personal comprometido en el proceso mediante la
guia de un asesor experto en el tema y llevando este proceso hasta la solicitud de una
auditoria por parte de una firma auditora externa. Se hara constancia de dicha solicitud
mediante |la presentacion de una carta expedida por la entidad auditora donde manifieste
que se abrira el proceso de auditoria por parte de ellos en la Empresa Colombiana de
Gas, Ecogas.

Todo este proceso esta respaldado por una decision institucional, que cuenta para su
desarrollo con todos los recursos de la empresa, un asesor externo, recurso humano
capacitado y recursos financieros asignados. Ademas, se ha creado un comité de calidad
liderado por la alta gerencia de la compafia. Y por ultimo, y quizas lo mas importante, la
decision de realizar este proceso esta encaminada, mas que a obtener la certificacién, a
prestar un servicio que entregue a los clientes un producto de calidad de una forma

eficiente.

1.4 LIMITACIONES
Las limitaciones identificadas en el desarrollo del presente proyecto son las siguientes,

las cuales estan relacionadas entre si:

= En primer lugar, la cultura organizacional que se viene viviendo en la empresa se
encuentra en proceso de adaptacion al modelo que propone la implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad. Este cambio ha evidenciado ser lento, sin embargo
se esta realizando un proceso de socializacion del SGC que esta dando buenos

resultados entre los funcionarios. Por otra parte cabe mencionar, que la empresa ha

21



contratado un grupo de asesores que estan creando el sistema de competencias en
los cargos, situacion que favorece la implementaciéon del Sistema de Gestion de la
Calidad.

o En segundo lugar, y de la mano con el anterior, se observa una alta carga laboral que
lleva a que los funcionarios dediquen menos del tiempo necesario a las actividades

que se programan dentro del proceso.

= Por ultimo, el tiempo asignado para el desarrollo del proyecto sera el programado por
el comité de calidad, y tendra éxito en la medida que todo el personal este

comprometido con el proceso.

1.5.JUSTIFICACION
Motivados por las exigencias del gobierno central, de los entes reguladores y de control

que vigilan el desempefio de las organizaciones estatales, se hace necesario y urgente el
desarrollo de este proyecto, que busca principalmente, incorporar en la Empresa
Colombiana de Gas, Ecogas, un cambio institucional enfocado a la cultura de la calidad y
la excelencia, que garantice un enfoque basado en procesos y que lleven a lograr la

satisfaccion del cliente.

Partiendo de esto, nace el proyecto de crear y aplicar un SGC en la Empresa Colombiana
de Gas, Ecogas, el cual permitira lograr los objetivos planteados por el gobierno nacional,
empleando para esto un enfoque basado en procesos y orientado hacia la satisfaccién del
cliente. Cabe hacer notar que la intencién de la Presidencia, va mas alla de obtener la
certificacion, ve en la certificacion mas un medio que un fin. La principal motivacion de la
alta direccién es crear la cultura empresarial de calidad, es decir que la calidad no sea

una actividad ajena a la cotidianidad, sino que haga parte de ella.

Por otro lado, el SGC con base en la norma ISO 9001 es genérico por naturaleza y
aplicable a todo tipo de empresas, independiente de su tipo, del tamafo del negocio,
(incluyendo las pequefias y medianas empresas), y a todos los tipos de productos y de

servicios.
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La implementacion de un SGC también genera beneficios internos a la organizacion, al

igual que oportunidades con relacién al mundo exterior:

Los beneficios internos para la compania incluyen:

o

Enfoque orientado hacia el cliente y a los procesos dentro de la empresa.

= Mayor compromiso de la direccion y por consiguiente, mejor toma de decisiones.

= Aumento de motivacion por parte de los empleados.

s Reduccion de re-procesos a nivel administrativo.

s Mayor productividad y competitividad.

= Mayor orientacidn hacia los objetivos empresariales.

= La mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad

= También se generan los siguientes beneficios externos:

o Los clientes tienen mas confianza en que recibiran productos conformes a sus

requisitos, lo que a su vez redunda en mayor satisfaccién del cliente.

s Mejor imagen de la compafiia frente a sus clientes.

= Mayor confianza por parte de los clientes en que los servicios entregados por la

compafia cumplen con los requisitos reglamentarios pertinentes.
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2. MARCO TEORICO

2.1. EVOLUCION HISTORICA DE LA CALIDAD
Este apartado resume la evolucién histérica de la gestion de calidad e introduce los

principales “guris” de la calidad. En la Figura se recogen de forma esquematica las fases

gue a continuacion se van a desarrollar.

Figura 1. Desarrollo de la gestién de la calidad

Gestion de la
calidad total (TQM)

T

Calidad remtegrada en
las funciones; Auditorias

Control estadistico del proceso

Inspectores de tiempo completo

WWWW

} Puesto de trabajo "completo”

2.1.1. Hasta 1900. El desarrollo de la gestion de la calidad va inevitablemente unido al
desarrollo de la economia. Hasta 1900 abundaban los artesanos, los cuales tenian una
relacion directa con sus clientes, conocian de primera mano tanto los deseos como las

qguejas de los mismos. No existia un sistema de calidad ya que el artesano desarrollaba
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todas las fases del producto, desde la compra de las materias primas hasta las labores de

venta del producto terminado.

2.1.2. Desde 1900: Industrializacién y division del trabajo. Con el aumento de la
produccién industrial la situacion varié significativamente. La compra de materias primas,
produccién y distribucion se convierten en actividades realizadas por distintos
departamentos. Las reclamaciones de los clientes ya no son directamente recibidas por el

productor, es decir, se rompe definitivamente la relacion productor-cliente.

Hacia 1920 se produce una division entre produccion e inspeccion (estos ultimos son los
encargados
de mantener la calidad del producto). La especializaciéon de las tareas generé aumentos

de la productividad.

En términos de calidad se habla del Control de la calidad, que es el “conjunto de técnicas
y actividades, de caracter operativo, utilizadas para verificar los requisitos relativos a la
calidad del producto o servicio. Se orienta a mantener bajo control los procesos y eliminar
las causas que generan comportamientos insatisfactorios en etapas importantes del ciclo

de calidad, para conseguir mejores resultados econémicos”>.

A comienzos del siglo XX, Frederick Winslow Taylor (1856-1915) desarrollo la
“Organizacion Cientifica del Trabajo”. Esta ciencia aportd rigor a la gestion de las
organizaciones y sus principios basicos de descomposicién del trabajo en actividades
elementales, especializando al maximo en ellas a los operarios; los departamentos de
control de calidad de las empresas se encargaban de verificar el producto que realizaban

los operarios.

El segundo gran hito de este siglo fue “La Linea de Montaje” desarrollada por Henry
Ford. Este sistema requeria que las piezas utilizadas en la linea fueran intercambiables y

por tanto deberian cumplir unos requisitos minimos. Introdujo las tolerancias que las

% www.euskalit.net
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piezas deberian cumplir para garantizar su montaje y se impuso el concepto de

inspeccion o control de calidad aplicada a todos los productos terminados.

Posteriormente, hacia 1930, se introduce la estadistica (planes de muestreo) a la
inspeccion, reduciendo los costos al evitar controlar el 100% de las piezas. Diversos
analisis dictaminaron que realizando controles intermedios en el proceso, se evitaba
procesar un producto que ya llevaba implicito el defecto por el cual se iba a rechazar al
final. Por ello se paso6 de la inspeccion final del producto acabado al control de calidad de

las diferentes fases del proceso.

2.1.3. Desde 1940: Control estadistico del proceso. Con el incremento de la
produccidn con motivo de la segunda guerra mundial aumentaron también las
necesidades de inspeccidn en las industrias correspondientes. Pero el incremento del
coste hizo que se plantearan la reduccion del numero de inspectores y para ello se
introdujeron por primera vez en EEUU las técnicas estadisticas. Para esto se observé que
suponia un menor costo y era mas fiable controlar el proceso que el producto. Es decir, si
se lograba tener bajo control los parametros del proceso (temperatura, presion, tiempo,
etc.) de los cuales depende como salga el producto, no seria necesario controlar este. W.
Shewhart desarrollé a partir de este concepto la metodologia conocida como “Control

Estadistico de Procesos”.

La evolucion del concepto de calidad en la industria y en los servicios muestra que se
pasa de una etapa donde la calidad solamente se referia al control final, para separar los
productos malos de los productos buenos, a una etapa de Control de Calidad en el

proceso, con el lema: "La Calidad no se controla, se fabrica".

La filosofia y la practica del Control de Calidad se orienta al desarrollo de manuales de
calidad, recoleccion de informacion sobre el comportamiento de los procesos, utilizacion
de la estadistica basica en control de calidad, ejecucién del autocontrol, analisis y
ensayos, de materias primas, productos en proceso y productos terminados. Aparece una

planificacién basica de control de calidad.

“www.monografias.com
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Nuevamente, con el transcurso del tiempo, los resultados demuestran que el Control de

Calidad no le garantiza al consumidor el cumplimiento de sus demandas cambiantes y

tampoco los resultados econdomicos de la gestibn empresarial, por lo tanto, muchas

empresas se innovan en el campo de la calidad. A partir de esa accion se hace evidente

para el resto de las empresas, la necesidad de evolucionar. La nueva etapa comienza con

la introduccién de la filosofia y practica del Aseguramiento de la Calidad.

Algunos de los estudiosos que se destacaron en el Control Estadistico del Proceso

fueron:

o

W. EDWARDS DEMING

“Sus aportaciones se centran en el ambito de la estadistica en el control y mejora de
la calidad. Sus ideas fueron ignoradas en EEUU (su pais de origen), sin embargo en
1950 es invitado a dar una ronda de conferencias en Japon y logro tal éxito que se
quedo en este pais impartiendo sus ideas. Es conocido por establecer “Los 14 Puntos
para la Gestién”, “El Ciclo Deming o PHVA o PDCA (por sus siglas en ingles)”. En

Japon el premio a la calidad se denomina en su honor “Premio Deming””®.

JOSEPH M. JURAN

“Al igual que Deming sus aportaciones no fueron reconocidas hasta no llegar a Japon.
Su aportacion mas destacada es “La Trilogia de Juran: Planificacion, Control y Mejora
de la Calidad™®.

Por otro lado, a partir de 1941 ya se ofrecian en las universidades americanas cursos
sobre métodos estadisticos aplicables a la produccion y en el afio 1946 se fundé la

American Society of Quality Control.

2.1.4. Desde 1960: Integracién del aseguramiento de la calidad a la empresa;

Auditorias. A comienzos de los afos 60 se introduce la idea de la calidad integral, es

® www.unav.es
® www.unav.es
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decir, la calidad no es solo un problema de los inspectores, sino que todos los
departamentos deben preocuparse por lograr los estandares de calidad requeridos. Se

cuestiona la validez de la inspeccion tal y como era entendida hasta entonces.

En términos de calidad se habla del Aseguramiento de la Calidad, el cual “comprende
todas las actividades planeadas y sistematicas que se implantan, a fin de ofrecer la

confianza necesaria de que una entidad cumplira con los requisitos de calidad””.

En esta época de Aseguramiento de la Calidad, la filosofia y la practica de la calidad
cambian notablemente y, es la primera vez, que el enfoque no es sélo hacia la inspeccion
y control de calidad, sino que ahora se concentra en que los mismos productos cumplan
con sus especificaciones, a través de un sistema de calidad definido, y una planificacion
orientada a la calidad y utilizacion de los costos de calidad. Aparecen manuales de
calidad comprensibles, hay un control estadistico del proceso, y se inicia la participacion
de algunas operaciones de no produccién y del analisis de causa y efecto. Para estos
anos, también surgio el término “Quality Assurance” que se puede traducir como garantia
o0 aseguramiento de la calidad y que engloba al conjunto de actividades planificadas y
sistematicas, necesario para dar confianza de que un producto o servicio va a satisfacer

los requerimientos establecidos

Las principales ideologias creadas a partir de este tema se enumeran a continuacion®:

= PHILIP B. CROSBY

Conocido sobre todo por impulsar la cultura de los cero defectos, con la que se logra

reducir en gran medida las actividades de inspeccion.

o GENICHI TAGUCHI

Conocido especialmente por la funcién de pérdidas de Taguchi y por sus aportaciones

al disefio de experimentos.

" PEACH, Robert W. Manual de ISO 9000. McGraw Hill. Pag. 38
& www.unav.es
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= ARMAND V. FEIGENBAUM

Introdujo la idea de que la calidad no era sélo un problema del departamento de

produccion sino de toda la organizacion.
o KAORU ISHIKAWA

Conocido por su recopilacién de herramientas de la calidad Q7 y muy en especial por
desarrollar una de ellas: el diagrama de pez o diagrama de Ishikawa. También

extendio los circulos de calidad.

2.1.5. Desde 1980: Calidad total (TQM). En los afos 80 en USA se comenzd a hablar
de Total Quality Management, que podemos traducir como Gestion de Calidad Total o
Calidad Total. En Europa en el afio 1999, la European Foundation for Quality
Management adoptdé el término Excelencia. La Calidad Total — Excelencia es “una
estrategia de gestion cuyo objetivo es que la organizacion satisfaga de una manera
equilibrada las necesidades y expectativas de todos sus grupos de interés, es decir, en

general, los clientes, empleados, accionistas y la sociedad en general’™®.

La Calidad es total porque comprende todos y cada uno de los aspectos de la compaiia,
ademas porque involucra y compromete a todas y cada una de las personas de la
organizacién. La calidad tradicional trataba de arreglar la calidad después de cometer
errores. Pero la Calidad Total se centra en conseguir que las cosas se hagan bien desde

la primera vez. La Calidad se incorpora al sistema. No es ocurrencia tardia.
Los Principios Basicos para el logro de la Calidad Total son los siguientes®:

o La calidad es la clave para lograr competitividad: Con una buena calidad es posible

captar un mercado y mantenerse en él.

® www.euskalit.net
% bid.

29



= La calidad es determinada el cliente: Es el cliente quien califica la calidad del producto
o servicio que se ofrece; de alli que la calidad no debe ser tomada en su valor
absoluto o cientifico, sino que es un valor relativo, en funcién del cliente. Es necesario
identificar con precision las cambiantes necesidades y expectativas de los clientes y
su grado de satisfaccién con los productos y servicios de la empresa y los de la

competencia.

Una organizacién mejora hacia la Calidad Total cuando los clientes externos e internos
sienten que se esta cumpliendo consistentemente con sus requerimientos de calidad,

oportunidad, costo y servicio.

Las Normas de la serie ISO 9000 se consolidaron en la década de los afios 90 como el
principal referente a nivel mundial en el ambito de la garantia de la calidad. Su ultima
versién, amplié sus contenidos y han pasado a denominarse actualmente normas de
Gestién de la Calidad. Como Gestion de la Calidad se denominan “todas aquellas
actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la
calidad”."" La gestion de la calidad exige una actitud proactiva de autoanalisis y de
proposicion de objetivos permanentemente. “No es necesario haber detectado un error
para iniciar una accién, bastara con que no se alcancen los objetivos propuestos. Es

decir, no se acttia sélo cuando hay defectos”'?.

Los tiempos que corren son ciertamente cada vez mas dificiles para toda organizacion,
debido al proceso de cambio acelerado y de competitividad global que vive el mundo,
donde la liberalizacién de las economias y la libre competencia vienen a caracterizar el
entorno de inexorable convivencia para el sector empresarial. En este contexto las
empresas tienen que continuar asumiendo el protagonismo que les corresponde para
contribuir al crecimiento y desarrollo del pais, logrando mayor eficiencia y brindando

productos y servicios de calidad.

Es precisamente en este entorno en el que la Gestion de Calidad se proyecta vigorosa y

revolucionariamente como un nuevo sistema de gestion empresarial y factor primordial

" NTC-1SO 9000:2000. Sistema de Gestion de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario. Pag. 12.
"2 www.unav.es
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para la competitividad de las empresas. El concepto de calidad, tradicionalmente
relacionado con la calidad del producto, se identifica ahora como aplicable a toda la

actividad empresarial y a todo tipo de organizacién.

La implantacion de la Gestion de la Calidad depende de un pleno compromiso e
involucramiento de la alta gerencia de la organizacion, lo cual se traduce principalmente

en:

= Ofrecer al cliente lo que él desea, hacer todo bien desde la primera vez y al menor
costo posible.

s Establecer una vision y una mision clara de la organizacion.

o Desarrollar estrategias, politicas y tacticas.

o Desarrollar y ejecutar planes de trabajo, segun los retos de la empresa.

o Envolver a todo el personal en el proceso.

= Creary fomentar el trabajo en equipo.

= Capacitar y entrenar integralmente todo el recurso humano con miras al mejoramiento
continuo.

= Evaluar el desempefio de operaciones y establecer reconocimientos y premios por
éxitos obtenidos.

= Crear una organizacion que impulse la cultura de un ambiente de mejoras continuas,
de innovacion, respondiendo a tiempo a los retos.

o Establecer lineas de informacion y comunicacion a todo nivel.

Un Sistema de Gestion de la Calidad debe estar documentado con un manual de calidad
y con procedimientos e instrucciones técnicas y debe revisarse su cumplimiento a través
de auditorias. Debe contemplar todos aquellos aspectos que tengan incidencia en la

calidad final del producto o servicio que presta la organizacién.

2.2.NORMAS ISO 9000

2.2.1. Organizacion Internacional para la Estandarizacion ISO. La Organizacion
Internacional de Normalizacion, tiene su origen en la Federacion Internacional de

Asociaciones Nacionales de Normalizacion (1926 — 1939). De 1943 a 1946, el Comité
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Coordinador de las Naciones Unidas para la Normalizacion (UNSCC) actué como
organizacioén interina. En octubre de 1946, en Londres, se acordd con representantes de
25 paises el nombre de Organizacion Internacional para la Normalizacion. La
organizaciéon conocida como ISO (International Organization for Standarization), celebro
su primera reunién en junio de 1947 en Zurich, Alemania, su sede se encuentra ubicada
en Ginebra, Suiza. Su finalidad principal es la de promover el desarrollo de estandares
internacionales y actividades relacionadas incluyendo la conformidad de los estatutos
para facilitar el intercambio de bienes y servicios en todo el mundo. Desde entonces,
adopté como nombre oficial el vocablo ISO que es simbolo de igualdad y estandarizacion
a escala internacional. Asi, la Organizacion Internacional para la Normalizacién evité el
cumulo de palabras que podrian formarse al traducir, literalmente, el nombre de la

institucion a los diferentes idiomas utilizados por el hombre'®.

ISO es una federacion mundial de organismos nacionales de normalizacion, se encuentra
integrada por organizaciones representantes de cada pais, solamente una organizacion
por pais puede ser miembro, actualmente, la organizacion esta constituida por
representantes de 132 paises. La totalidad de miembros se encuentran divididas en tres
categorias: Miembros del Comité Ejecutivo, Miembros Correspondientes y los Miembros

suscritos™.

= Miembros del Comité Ejecutivo: Estas organizaciones se responsabilizan por informar

a las partes potencialmente interesadas en cada uno de sus paises de oportunidades
e iniciativas relevantes de la estandarizacion internacional. También se asegura que
los intereses de su pais se encuentren representados durante negociaciones
internacionales al momento de realizar acuerdos en las estandarizaciones. Y por
supuesto, cada representante es responsable de aportar una cuota de membresia a la
Organizacion para financiar sus operaciones. Cada uno de los miembros Ejecutivos
tienen derecho a voz y voto durante las juntas generales de ISO en el comité técnico y

el comité politico.

* PEACH, Op cit.
" Ibid.
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= Miembros Correspondientes: Son organizaciones de algunos paises que usualmente

no poseen un desarrollo pleno en las actividades de estandarizacién a nivel nacional.
Los miembros por correspondencia tienen voz pero no tienen voto durante las juntas
generales de ISO, pero son enteramente informados a cerca de las actividades que le

interesan a las industrias en cada uno de sus naciones.

s Miembros Suscritos: ISO ha implementado también esta tercera categoria para los

organismos de los paises con economias muy pequenas. Ellos pagan cuotas de
membresia reducidas que les permiten mantenerse en contacto con estandares

internacionales.

La organizacion canaliza su labor a través de la constitucion de comités técnicos que se
encargan de toda la diversidad de temas que puede interesar normalizar a escala
mundial. Los organismos miembros que estan interesados en un determinado tema para
el que es establecido un comité técnico tienen derecho a participar en el mismo. Para la
aprobacién de una norma como internacional se precisa que un 75% de los organismos

miembros con derecho a voto esté a favor.

Todos los trabajos realizados por la ISO resultan en acuerdos internacionales los cuales
son publicados como Estandares Internacionales. La Organizacién Internacional para la
Estandarizacion estipula que sus estandares son producidos de acuerdo a los siguientes

principios'®:
= Consenso: Son tenidos en cuenta los puntos de vistas de todos los interesados:
fabricantes, vendedores, usuarios, grupos de consumidores, laboratorios de analisis,

gobiernos, especialistas y organizaciones de investigacion.

= Aplicacién Industrial Global: Soluciones globales para satisfacer a las industrias y a los

clientes mundiales.

'® www.monografias.com
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= Voluntario: La estandarizacion internacional es conducida por el mercado y por
consiguiente basada en el compromiso voluntario de todos los interesados del

mercado.

2.2.2. Historia de la norma ISO 9000. La norma ISO 9000 es resultado de acciones y
necesidad durante la Il Guerra Mundial debido a la ausencia de controles de procesos y
productos en el Reino Unido. Estas normativas iniciaron la normalizacion de
procedimientos en los procesos de fabricacion, elaboracion y realizacion de productos.
Una vez establecidos los procedimientos, inspectores del gobierno verificaban su
efectividad. El resultado de todo esto es que al terminar la Il Guerra Mundial las

inspecciones y controles entran dentro del ambito de la entonces llamada "calidad".

A finales de la década del 1950 continua el enfoque con un nuevo giro de "inspeccionar" y
"asegurar la calidad", por ende en USA se desarrolla un esquema estableciendo
requerimientos, llamado "Quality Program Requirements" MIL-Q-9858, esta es la primera
norma de calidad aplicada al sector bélico / militar. MIL-Q-9858 establece los
requerimientos al cual los proveedores tienen que cumplir y dicho esquema es auditable,
4 afios mas tarde se revis6 y nacié MIL-Q-9858A (luego en USA se produce un esquema

especificamente para inspeccién MIL-1-45208).

Anos después, la Administracién Nacional de Aerondutica y Espacial (NASA) en USA
promueve la evolucidon de inspeccion a sistema y procesos para asegurar calidad
(consistencia con los requerimientos). Para 1962 se establecen criterios que proveedores

tienen que cumplir para lidiar con entidades como la NASA.

Estos retos no eran unicos al sector militar, en el sector de generacion de energia se
conocian fallas que se podian haber prevenido con un sistema de gerencia enfocado en
el tema de la calidad. A finales de los anos de la década del 60 (1968) la OTAN adopta
las especificaciones AQAP ("Allied Quality Assurance Procedures"). Ademas, cerca de
1966, se hizo popular el dicho "la calidad es de todos" e igualmente durante estos afios
fue el inicio al enfoque de fiabilidad ("Reliability"). En 1969, Canada, establece

requerimientos para los proveedores en el rubro de generacion de energia y comienzan
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concurrentemente en USA, Europa y Canada esquemas de calificacion de proveedores.
Estas acciones llevaron a duplicidad de inspecciones, verificacion y en busca de
conformidad pero no necesariamente de forma eficiente, aunque si efectiva en el
protocolo de avance y mejora. En los afios 70 nace el protocolo de auditoria por "tercera"
parte cuando organizaciones comienzan como enlace entre proveedor y cliente (en la

mayoria entes de gobierno).

En 1974 se publicé una normativa para Aseguramiento de la Calidad (Guias) BS 5179.
Pero fue hasta 1979 que hubo un acuerdo y se publica por primera vez, en el Reino
Unido, la BS 5750 (precursora de ISO 9000). Por ende en muchos paises, excepto USA,
se adopta la BS 5750.

Los aspectos claves de BS 5750 eran’®:

= Responsabilidad de la Gerencia

s Sistema de Calidad

s Evaluacién de Contrato

s Control de Disefio

s Control de Documentos

= Compras

= Provisiones que Provee el Cliente

o |dentificacion y Trazabilidad del Producto
s Control de Proceso

s Inspeccién y Prueba

s Equipo de Inspeccion y Prueba

o Estado de Inspeccion y Prueba

= Control de Producto No Conforme

= Accion Correctiva

= Manejo, Almacén, Empaque / Embalaje y Entrega
s Registros de Calidad

s Auditorias Internas de Calidad

= Capacitacion

"Swww.bulltek.com
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= Servicio

o Técnicas Estadisticas

BS 5750 era un método enfocado a controlar los resultados en la realizacién de producto.
Como precursora ISO 9000, se define como una soluciéon para controlar (no enfocada
hacia la mejora). Esta mentalidad de control era una limitacion que muy pocos

visualizaban, muchos menos los expertos dentro del paradigma de "Calidad" de la época.

Nuevamente en el Reino Unido se considera mejorar el estado de BS 5750 como un
vehiculo para asistir en la competitividad. Este giro requiere de 4 aspectos

fundamentales'”:

= Colaboracién entre industria y Gobierno, por ende BS 5750 se hace accesible al
publico

o Mayor uso y aplicacion de la Normativa

= Promover la aplicacion de la Normativa por requerimiento contractual

o Desarrollar y promover el esquema de certificar

En 1987 BS 5750 se convierte en ISO 9000 bajo el endoso de la Organizacion
Internacional para la Normalizacion. De esta forma la familia de normas ISO 9000 se
compone de un conjunto de normas que ayudan a la implementacién y desarrollo de
sistemas de calidad. Ese mismo afio la norma fue adoptada en los Estados Unidos como
la serie ANSI/ASQC-Q90 (American Society for Quality Control).

En el ANEXO A se muestran un resumen del conjunto de normas que componia la
antigua familia ISO 9000 los puntos mas importantes que describe la Norma ISO 9001, de

manera esquematica y resumida.

2.2.3. Evolucién de la norma ISO 9000. Su surgimiento es la respuesta a una

necesidad expresada por los mercados. Dado que la calidad de los productos es una

7 Ibid

36



variable cada vez de mayor importancia en los mercados, las empresas comenzaron a
desarrollar distintos manuales con requerimientos a sus proveedores con los requisitos
basicos que debian cumplir. En otras palabras, las normas se basan en practicas, ideas y
conceptos sobre el como se realiza el trabajo. Con el tiempo, este sistema llegd a tener tal
aceptacion que, hoy dia, mas de 500.000 empresas ostentan el certificado 1SO 9001
alrededor del mundo. Sin embargo, pese a la gran aceptacién, la ISO empezd a recibir

fuertes criticas en relacién con sus normas.

En vista de las criticas y de que la normalizacion exige la revision periddica y la
actualizacién constante de las normas, el Comité Técnico ISO/TC 176 fue creado en
1980 y es el comité encargado de la Gestion de la Calidad y Aseguramiento de la
Calidad™. En este comité participan representantes de todo el mundo expertos en
normalizacién, y se responsabiliza de la familia ISO 9000. EI comité inici6 la revisién de

las normas ISO 9000 a principios de la década de los noventa.

Este Comité, cuya secretaria ejerce el SCC (Standards Council of Canada) esta

constituido a su vez por tres subcomités’'®:

s SC 1 Conceptos y Terminologia, a cargo de AFNOR (Association Francaise de

Normalisation), responsable de la elaboracién y revision de la norma ISO 9000.

s SC 2 Sistemas de la Calidad, a cargo del BSI (British Standards Institution),

responsable de la elaboracion y revision de las normas ISO 9001 y 9004.

s SC 3 Tecnologias de apoyo, a cargo de NEN (Nederlands Normalisatie-institute), que
incluyen: técnicas estadisticas, equipos de mediciones, etc. Es responsable de la
elaboracion de la Norma ISO 19011, que corresponde a la revision de la ISO 10011 y la
ISO 14010/11/12.

La primera versién de la familia de normas ISO 9000 fue publicada en 1987. Sin embargo,

para 1990, el ISO/TC 176 SC 2 elaboré un Plan Estratégico para su programa de revision

'® www.unav.es
" PEACH, Op cit.
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titulado VISION 2000, el que se preveia realizar en dos etapas, la primera de ellas
concluyé en 1994 y la segunda dio como resultado la publicacién de las normas en
diciembre del afio 2.000, las cuales pasaron a ser conocidas como ISO 9000 VERSION
2000 6 ISO 9000:2000, en nuestro pais Norma Técnica Colombiana NTC - ISO
9000:2000.

La ISO ha publicado mas de 13.000 normas, pero sin lugar a dudas las de la Serie 9000
son las mas conocidas y difundidas en el ambito mundial, estas son un conjunto de
normas que, a diferencia de otras, en lugar de referirse solo al producto (su
especificacion, método de ensayo, método de muestreo, etc.) se refieren a la una forma
de llevar a cabo la Gestion de la Calidad y implementar los correspondientes Sistemas de

la Calidad y Mejora Continua en una organizacion.

2.3.NORMA 1SO 9000 VERSION 2000
La serie de Normas ISO 9000 son un conjunto de enunciados, los cuales especifican que

elementos deben integrar el Sistema de Gestion de la Calidad de una organizacién vy
como deben funcionar en conjunto estos elementos para asegurar la calidad de los bienes

y servicios que produce la Organizacion.

Numerosos motivos llevaron a la profunda revision de las normas ISO 9000, entre ellos:

= Se hacia necesario el empleo de un lenguaje mas sencillo en la redaccién de la norma.

= Se hacia necesario una orientacién hacia los procesos.

s La familia ISO 9000 nacié con una orientacion basica a empresas industriales,
dedicadas mayoritariamente a la produccién. Dado el elevado niumero de empresas de
servicios que han comenzado la implantacién de sistemas de calidad y que han
comenzado a certificarse, se veia necesario modificar las normas para acoger mas
adecuadamente las necesidades de dichas empresas.

s Se remarca e introduce mas profundamente el concepto de mejora continua.

o Era necesario facilitar la integracion del sistema de la calidad con otros sistemas de

gestion (por ejemplo el sistema de gestion medioambiental).
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s El elevado numero de normas que componian la familia ISO 9000 hacia mas
complicada su aplicacion, por ello se vio adecuado reducir su numero.

= Era necesaria una mayor orientacion de las normas a los clientes.

En las siguientes Tablas se muestra de manera resumida la estructura de la familia de las
normas 1SO 9000, segun el documento ISO/TC 176/N 613 publicada en octubre del afo
2000. En la Tabla 1. se muestra la estructura de la nueva versién de la serie ISO 9000 y
el propdsito de cada una de las normas. En la Tabla 2. se muestran las normas

adicionales que apoyan la familia de la norma ISO 9000.

Tabla 1. Normas béasicas de la familia ISO 9000

Normas Basicas
De La Familia Iso 9000

Propésito

Establece un punto de partida para comprender las
ISO 9000 — Sistemas de gestion de la calidad.|[normas y define los términos fundamentales utilizados
Fundamentos y vocabulario en la familia de normas ISO 9000, que se necesitan

para evitar malentendidos en su utilizacion.

Esta es la norma de requisitos que se emplea para
ISO 9001 - Sistemas de gestion de la calidad.|lcumplir eficazmente los requisitos del cliente y los
Requisitos reglamentarios aplicables, para asi conseguir la

satisfaccion del cliente.

Esta norma proporciona ayuda para la mejora del
Sistema de Gestiéon de la Calidad para beneficiar a
ISO 9004 - Sistemas de gestion de la calidad.|[todas las partes interesadas a través del mantenimiento
Directrices para la mejora del desempefio de la satisfaccion del cliente. La Norma ISO 9004
abarca tanto la eficiencia del Sistema de Gestién de la

Calidad como su eficacia.

Proporciona directrices para verificar la capacidad del
ISO 19011 — Directrices para la auditoria ambiental y de|[sistema para conseguir objetivos de la calidad
la calidad definidos. Esta norma se puede utilizar internamente o

para auditar a los proveedores.
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Tabla 2. Normas de apoyo a las normas basicas 1SO 9000

Otras normas de apoyo a las normas
basicas de la familia ISO 9000

Propésito

ISO 10005:1995 Directrices para los planes de la

calidad

Proporciona directrices para ayudar en la preparacion,

estudio, aceptacion y revision de los planes de la calidad.

ISO 10006:1997 Directrices para la calidad en la

gestion de proyectos

Directrices para ayudar a entender y utilizar una gestiéon de

proyecto eficaz.

ISO 10007:1995 Gestion de la calidad. Directrices

para la gestion de la conFiguracion

Proporciona directrices para asegurarse de que un producto
complejo sigue funcionando cuando se cambian los

componentes individualmente.

ISO 10012-1:1997 Requisitos de aseguramiento de la
calidad en los equipos de medicién. Parte 1: Sistema
de confirmacién metrolégica de los equipos de

medicién

Proporciona directrices sobre las principales caracteristicas
de un sistema de calibracion para asegurar que las
mediciones son llevadas a cabo con la exactitud y precision

deseadas.

ISO 10012-2:1997 Requisitos de aseguramiento de la
Parte 2:

Directrices para el control de la medicion de los

calidad en los equipos de medicion.

procesos

Proporciona directrices adicionales sobre la aplicacion del
control estadistico del proceso que pueden ayudar a lograr

los objetivos indicados en la Parte 1.

ISO/TR

documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad

10013:2000 Directrices para la

Proporciona directrices para el desarrollo y mantenimiento
de los manuales de la calidad, procedimientos, instrucciones
de trabajo y formularios confeccionados a la medida de sus

necesidades especificas.

ISO/TR 10014:1998 Directrices para la gestion de los

efectos econémicos de la calidad

Proporciona orientaciones sobre cémo lograr beneficios

economicos de la aplicacién de la gestién de la calidad.

ISO/TR 10017:1999 Orientacion técnicas

estadisticas para la Norma ISO 9001:1994

sobre

Proporciona orientaciones sobre la seleccion de las técnicas
estadisticas apropiadas que pueden ser de utilidad en el
desarrollo, implementaciéon o mantenimiento del sistema de

la calidad.

ISO/TS del
automotriz. Requisitos particulares para la aplicacién
de la Norma ISO 9001:1994

16949:1994  Proveedores sector

Especificacion técnica de caracter sectorial para la

aplicacion de la Norma ISO 9001 a los proveedores de la

industria automotriz.

1ISO 9000-3 Gestién de la calidad y aseguramiento de
la calidad. Parte 3: Directrices para la aplicacion de la
ISO 9001:1994 al

instalacion y mantenimiento del soporte I6gico

Norma desarrollo, suministro,

Proporciona una interpretacion especifica de los requisitos
de la Norma ISO 9001 para el desarrollo de aplicaciones de

soporte logico.
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2.3.1. 1SO 9000:2000 Sistemas de gestion de la calidad. Principios y vocabulario.
Describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la calidad y especifica la
terminologia de los sistemas de gestion de la calidad (Es una unién de la antigua ISO
9000-1 y 8402). La norma se divide en dos apartados: 1. fundamentos de los sistemas de

gestion de la calidad y 2. términos y definiciones.

La ultima revision de la norma se ha basado en ocho principios de Gestion de la Calidad
(establecidos en las Normas ISO 9000, Sistema de Gestion de Calidad — Fundamentos y
Vocabulario, y en la Norma ISO 9004, Sistemas de Gestidon de la Calidad — Directrices
para la mejora del desempefio), los cuales pueden utilizarse por la direccion como un
marco de referencia para guiar a las organizaciones hacia la consecucion de la mejora del

desempefio. Los ochos principios en que se basa la norma son los siguientes:

= Principio 1. Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo

tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes,
satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los
mismos. La aplicacion de este principio trae consigo la consecucion de ciertos
beneficios como: mejora en la fidelidad del cliente, aumento en la eficacia del uso de

los recursos, de los ingresos y de la cuota de mercado, entre otros.

o Principio 2. Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion

de la direccion de la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente
interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los
objetivos de la organizacion. Este principio trae beneficios como el entendimiento y la
motivacién del personal hacia los objetivos y metas de la organizacion, la
implementacién y evaluacion de manera integrada de las actividades desarrolladas, el
mejoramiento en la comunicacién entre los diferentes niveles de la organizacion, entre

otros.

o Principio 3. Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia

de una organizacion y su total implicacion posibilita que sus habilidades sean usadas
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para el beneficio de la organizaciéon. Entre los beneficios que se alcanzan con la
aplicacion de este principio estan: Personal motivado, comprometido, e involucrado;
innovacion al promover los objetivos de la organizacién, personal con ganas de

contribuir con la mejora continua de la organizacion.

Principio 4. Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas

eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como
un proceso. Los beneficios que se generan son: Reduccion en costos y tiempo,

resultados mejorados, oportunidades de mejora centradas y priorizadas.

Principio 5. Enfoque de sistema para la gestién: ldentificar, entender y gestionar los

procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de
una organizacion en el logro de sus objetivos. Este principio trae beneficios como:
Integracion y alineacién de los procesos, confianza a las partes interesadas en la

coherencia, eficacia y eficiencia de la organizacion.

Principio 6. Mejora continua: La mejora continua en el desempefio global de la

organizacién deberia ser un objetivo permanente de ésta. La mejora continua
incrementa la ventaja competitiva a través de la mejora de las capacidades
organizativas, alineacion de las actividades de mejora a todos los niveles, flexibilidad

para reaccionar rapidamente a las oportunidades.

Principio 7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Las decisiones

eficaces se basan en el andlisis de los datos y la informacién. Con la aplicacion de
este principio se generan decisiones basadas en informacién, aumenta la capacidad
para demostrar la eficacia de decisiones, y para revisar, cuestionar y cambiar las

opiniones y decisiones.

Principio 8. Relacién mutuamente beneficiosa con el proveedor: Una organizacion y

sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa
aumenta la capacidad de ambos para crear valor. Los beneficios que trae el tener

relaciones beneficiosas con los proveedores son: Aumento de la capacidad de crear
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valor para ambas partes, flexibilidad y rapidez de respuesta de forma conjunta a un

mercado cambiante, optimizacion de costos y recursos.

Segun la norma ISO 9000:2000 los sistemas de gestion de la calidad se fundamentan en

los siguientes aspectos?®:

o Base racional para los sistemas de gestion de la calidad: Establece como la gestién de

la calidad debe ser ayudar a la organizacion a aumentar la satisfaccion de sus clientes.
Para ello un Sistema de Gestidon de la Calidad debe analizar los requisitos de los
clientes y definir los procesos adecuados para proporcionar los productos requeridos
por los clientes.

o Requisitos para los sistemas de gestion de la calidad y requisitos para los productos:

Es importante aclarar que la norma ISO 9001 especifica los requisitos que debe cumplir
un Sistema de Gestion de la Calidad. No se van a dar en ningun caso los requisitos que
deben cumplir los productos, ya que éstos debe establecerlos cliente y organizacion.

= Enfoque de sistemas de gestién de la calidad: Especifica las distintas etapas que debe

comprender un Sistema de Gestidon de la Calidad: determinacion de las necesidades y
expectativas de los clientes, establecimiento de politica y objetivos de calidad, procesos
de mejora continua etc.

= Enfoque basado en procesos: La norma promueve la adopciéon de una gestion basada

en los procesos. A continuaciéon se muestra el modelo en el que se basa la norma:

o Politica de la calidad y objetivos de la calidad: Ahonda en la importancia que tiene
para una
organizacién el establecimiento de una politica y de unos objetivos de la calidad.

o Papel de la alta direccién dentro del Sistema de Gestion de la Calidad: Apunta la

importancia fundamental de la alta direccion, que deben actuar como verdaderos
lideres de la organizacion.

s Documentacion: La documentacion es un aspecto fundamental y distintivo de un

Sistema de Gestion de la Calidad basado en la ISO 9000. Se apunta la
importancia de la documentacion en el cumplimiento con los requisitos de los
clientes y para lograr la repetibilidad y la trazabilidad. La documentacion es la base

para lograr la evaluacion de la eficacia.

2 NTC-ISO 9000:2000. Sistema de Gestion de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario. Pag. 2
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o

Evaluacion de los sistemas de gestion de la calidad: Se establecen las auditorias

del sistema, las revisiones de sistema y las autoevaluaciones como métodos
fundamentales para la evaluacion del Sistema de Gestién de la Calidad.

Mejora Continua: La gestion de la calidad debe enfocarse siempre hacia la mejora

continua.

Figura 2. Modelo de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en procesos
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Fuente: NTC-ISO 9000:2000

Papel de las técnicas estadisticas: Se hace hincapié en la ayuda que pueden

proporcionar las técnicas estadisticas en la comprensién y solucion de problemas
de variabilidad.

Sistemas de gestion de la calidad y otros sistemas: el Sistema de Gestion de la

Calidad se complementa con otros sistemas como los de medioambiente,
seguridad laboral.

Relacion entre los sistemas de gestion de la calidad v los modelos de excelencia:

Estan basados en los mismos principios.
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2.3.2. ISO 9001:2000 Sistemas de gestiéon de la calidad. Requisitos. Especifica los
requisitos para los sistemas de gestion de la calidad aplicables a toda organizacién que
necesite demostrar su capacidad para proporcionar productos que cumplan los requisitos
de sus clientes y los reglamentarios que le sean de aplicacion. La ISO 9001 contiene
unicamente los requisitos minimos de un Sistema de Gestion de la Calidad para lograr

certificarse. Es una norma “de minimos”.

La Norma ISO 9001 se aplica cuando el objetivo es lograr de forma coherente la
satisfaccion del cliente con los productos y servicios de la organizacion, cuando se
necesita manifestar la capacidad para demostrar la conformidad con los requisitos del
cliente y los requisitos reglamentarios aplicables y para mejorar continuamente el Sistema
de Gestién de la Calidad.

La Norma ISO 9001 estd organizada en un formato sencillo, con términos que son
facilmente reconocidos por todos los sectores de negocio para todos los grupos de
productos, incluyendo los proveedores de servicios. Esta norma se utiliza para propésitos
de certificacion por las organizaciones que buscan el reconocimiento de su Sistema de
Gestiodn de la Calidad. Son el lenguaje de calidad en el mundo, son normas aceptadas y
reconocidas actualmente en 150 paises, consoliddndose como eje referencial de la

calidad mundial.

La norma ISO 9001:2000 visualiza al Sistema de Gestion de la Calidad en su conjunto
como un proceso, en el que ingresan los requisitos de un producto y se obtiene el
producto que cumple los requisitos y ademas se obtiene la satisfaccién del cliente. A su
vez, el Sistema de Gestién de la Calidad también esta integrado por procesos. Y cada
proceso se subdivide también en subprocesos. En el ANEXO B se muestran los puntos

mas importantes que describe la Norma ISO 9001, de manera esquematica y resumida.

2.3.3. ISO 9004:2000: Sistemas de gestién de la calidad. Guia para la mejora
continua. Proporciona directrices sobre los sistemas de gestién de la calidad,
incluyendo los procesos para la mejora continua que contribuyen a la satisfaccién de los

clientes de una organizacion y de otras partes interesadas. Es la norma mas apropiada
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para el disefio y mejora de un Sistema de Gestiéon de la Calidad. Contiene todos los
requisitos incluidos en la ISO 9001 y ademas complementarios. No se utiliza esta norma

con fines de certificacion o contractuales.

2.3.4. ISO 19011:2000 Directrices para la auditoria de gestiéon de la calidad y/o
medioambiental. La ISO 19011 es unicamente un documento guia que proporciona
informacién detallada sobre la planificacién e implantaciéon de auditorias efectivas. Esto es
de vital importancia para las organizaciones que lleven a cabo auditorias de
suministradores y para los organismos de certificacion. Debe destacarse el acercamiento
que representa entre los sistemas de calidad y medioambiental ya que se aplica la misma

norma para ambos tipos de auditorias.
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3. PRESENTACION DE LA EMPRESA ECOGAS

3.1.GENERALIDADES

3.1.1. Razén Social. Empresa Colombiana de Gas, Ecogas

3.1.2. Nit. 804005081-6

3.1.3. Sector econdmico. Sector Minero-energético.

3.1.4. Representante Legal. Ing. Carlos Alberto Gomez Gdémez, Presidente de la

compaifiia.

3.1.5. Sedes. Las operaciones de la Empresa Colombiana de Gas se llevan a cabo en
las siguientes oficinas.

s OFICINA PRINCIPAL

Direccion: Carrera 34 No 41 - 51

Teléfono PBX: (7)6320002

Fax: (7)6325525

Bucaramanga, Santander, Colombia, Suramérica

Horario de Atencioén: Lunes a Viernes 7:30 a.m. a 12:00 m y 2:00 a 6:00 p.m.

s OFICINA SECUNDARIA

Direccion Bogota: Av el Dorado CAN - Ministerio de Minas y Energia
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Tels: (1)2226717 - (1)2222683 - (1)2222180
Fax: (1)2221996
Bogota D.C., Colombia, Suramérica

Horario de Atencién: Lunes a Viernes 7:30 a.m. a 12:00 m y 2:00 a 6:00 p.m.

3.1.6. Péagina Web. www.ecogas.com.co

3.1.7. Objeto Social. Planeacion, organizacion, ampliacion, mantenimiento, operacién y
explotacion comercial de los sistemas de transporte de gas natural propios. También
podra explotar comercialmente la capacidad de los gasoductos de propiedad de terceros
por los cuales se pague una tarifa de disponibilidad o por acuerdo con estos. Ecogas
administrara el centro de coordinacién de transporte de gas natural, CTG. Para el
cumplimiento de su objeto la empresa podra celebrar todos los actos y contratos, que con
sujecion a las normas legales, prevean sus estatutos. El centro de coordinaciéon de
transporte de gas natural, CTG, se establecera y operara como una unidad
funcionalmente independiente dentro de la estructura de Ecogas. Las autoridades
competentes tomaran las medidas necesarias para garantizar que el CTG opera en forma

no discriminatoria en beneficio del sistema nacional de transporte de gas natura.

3.2. RESENA HISTORICA

El 20 de agosto de 1997, mediante la Ley 401, se cred la Empresa Colombiana de Gas,
Ecogas, como una entidad descentralizada del orden nacional, con caracter de empresa
industrial y comercial del Estado, vinculada al Ministerio de Minas y Energia, con
personeria juridica, autonomia administrativa y financiera, sujeta a la regulacion, vigilancia
y control de la Comision de Regulacién de Energia y Gas - CREG y a la Superintendencia

de Servicios Publicos Domiciliarios.
Como empresa industrial y comercial del Estado, Ecogas inicié labores con estructura

operativa propia a partir del 1° de Enero de 1998, con la responsabilidad de operar y

mantener 1.100 kildbmetros de gasoductos troncales propios y 900 kilbmetros de
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gasoductos a través de contratos de construccién, operacion, mantenimiento y
transferencia (BOMT).

La Ley 401 de 1997 ordend escindir del patrimonio de la Empresa Colombiana de
Petréleos, Ecopetrol, los activos y derechos vinculados a la actividad de transporte de gas
natural, asi como los derechos derivados de los contratos relativos a dicha actividad, para

la conformacion del patrimonio inicial de Ecogas.

Para tal efecto y en virtud del Decreto No. 2829 del 25 de noviembre de 1997, el gobierno
nacional determiné los activos a entregar, los contratos por ceder y las relaciones
juridicas entre Ecopetrol y Ecogas, derivadas de los contratos BOMT y las demas a que

hubiera lugar.

3.3. JUSTIFICACION

Con el fin de asegurar en el largo plazo la atencién de la demanda del sector energético,
se concibié en Colombia el mas ambicioso proyecto de servicios publicos de los ultimos
tiempos, constituido por el Programa Gas para el Cambio y el Plan para la Masificacion
del Consumo de Gas Natural, que habrian de revolucionar las costumbres energéticas y
tendrian un gran impacto en la vida del pais. El plan de masificacién estuvo rodeado por
los siguientes antecedentes, los cuales dieron origen a la empresa que hoy dia se conoce

como la Empresa Colombiana de Gas, Ecogas:

o La utilizacion del gas en Colombia se remonta al descubrimiento de los campos de
Santander. Con excepcion de los campos de gas libre, el gas asociado fue
considerado por muchos afios en el pais, como un subproducto de la explotacion del

crudo, y era quemado en las teas de los campos petroleros.

= Desde 1961, la conciencia sobre el valor del gas se empieza a plasmar en la
legislacion, y es por primera vez a través de la Ley 10 de 1961 que se prohibe en
forma explicita su quema, posteriormente se ratifica mediante el decreto 1.873 de
1973.
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Con el objeto de sustituir energéticos de alto costo, principalmente en el sector
residencial, en el afio de 1986 se establecid el primer plan nacional de uso general del
gas natural, llamado "Programa de Gas para el Cambio". El bajo volumen de reservas
de esa época y la coyuntura en que se desenvolvian los energéticos, los cuales

estaban subsidiados, limitaron el desarrollo de este Plan.

En el ano de 1990 surge una vez mas la necesidad de crear la cultura del gas. Con el
documento oficial "Lineamientos del Cambio", se da pie para que se adelanten una
serie de estudios, los cuales confirman los beneficios econdmicos que se derivarian

para el pais a partir de la utilizacién de este elemento.

En Diciembre 18 de 1991, a través del Documento DNP-2571, el CONPES aprob¢ el
programa para la masificacion del consumo de gas, elaborado con base en el estudio
adelantado en cooperaciéon con la Comunidad Econdmica Europea, en el cual se

identificaron los principales proyectos del Plan de Masificacién de Gas.

En 1993, se expide el Decreto 408 del 3 de marzo, con el cual el CONPES aprobé las
estrategias para el desarrollo del Plan de Gas, en el que se contemplaba la
conformacion de un sistema de transporte de Gas Natural, donde Ecopetrol ejerceria,
directamente o por contrato, la construccion de los gasoductos, utilizando esquemas
de BOMT o similares, para conectar los campos de producciéon con los centros de

consumo del pais.

Mediante la Ley 142 de 1994, se establece el marco normativo y tarifario, en el cual se
determina que el sistema de transporte de gas es independiente de los productores,
comercializadores y distribuidores.

De acuerdo con lo anterior, Ecopetrol debia desaparecer como transportador de Gas
Natural, dado su papel de productor/comercializador, y en consecuencia debia crearse

una nueva empresa que asumiera esas funciones.

Con ese obijetivo, durante el afio 1995 la FEN realizé varios ejercicios de proyecciones

financieras, con el apoyo del Ministerio de Hacienda y Crédito Publico, el Ministerio de
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Minas y Energia, la UPME, el Departamento Nacional de Planeacion y Ecopetrol, con

el fin de determinar la viabilidad financiera de una nueva empresa.

= Luego de prolongados debates, el 20 de agosto de 1997, mediante la Ley 401, se cred
la Empresa Colombiana de Gas, Ecogas, como una entidad descentralizada del orden
nacional, con caracter de empresa industrial y comercial del Estado, vinculada al
Ministerio de Minas y Energia y sujeta a la regulacion, vigilancia y control de las
autoridades competentes tales como la Comisién de Regulacion de Energia y Gas
(CREG), la Unidad de Planeacion Minero Energética (UPME) y la Superintendencia de
Servicios Publicos (SSP).

Los objetivos generales de este plan de masificacion se pueden agrupar en tres

categorias:

o Energéticos: Promover el uso eficiente de las reservas disponibles de hidrocarburos,
especialmente las del gas natural, facilitando una oferta de energéticos flexible,
suficiente y diversificada. Esto se logra a través de la sustitucion de energéticos mas
costosos en diferentes sectores de consumo, en donde son utilizados en forma

ineficiente.

= Econdmicos y Sociales: El uso eficiente de los energéticos da viabilidad al
establecimiento de una canasta de energéticos mas econémica, acorde con el nivel de
ingreso de la poblacion. En el proceso de materializacion del Plan, se movilizara una
gran cantidad de capital privado que se incorporara a los diferentes negocios en el
desarrollo del gas. El resultado del proceso sera un incremento real de la cobertura

del gas en mercados existentes y el suministro a nuevos centros de consumo.

= Ambientales: El uso eficiente de la energia es un factor determinante en la
disminucion del impacto ambiental de las actividades productivas del pais.
Adicionalmente, al ser el gas un combustible limpio, eficiente y abundante, permitira

reemplazar la utilizaciéon de energéticos altamente contaminantes.
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3.4. CORE BUSINESS?' DE ECOGAS: TRANSPORTE DE GAS#

Ecogas es una empresa industrial y comercial del Estado que presta el servicio de
transporte de gas, en el denominado "Sistema del Interior del Pais", mediante una red de
3.609 kilbmetros de gasoductos extendida desde la Guajira hasta el Valle del Cauca.
Desde que recibié los gasoductos de ECOPETROL como su activo mas importante,

Ecogas, mantiene la responsabilidad del transporte de gas en Colombia.

3.4.1. Descripciéon de la Red de Gasoductos®. A través de la Red Nacional de
Gasoductos, se busca suministrar gas natural a los principales centros de consumo
industrial y residencial. Se estima que para el afio 2.010, mas de cuatro millones y medio
de familias, se estaran beneficiando con el uso del Gas Natural. El plan de masificacion
del gas natural, busca ademas, reducir el consumo de lefa y la tala de arboles. Otro
factor benéfico, es sustituir el uso de la energia eléctrica, la cual es mas costosa que el

gas.

Esta red esta conformada por un sistema de tres gasoductos principales a los cuales se
conectan ramales regionales. Estos ultimos transportan el gas hasta los municipios. Asi,
el gas es llevado a las residencias e industrias a través de redes domiciliarias de
distribucion.

Ecogas, a través de su propia red o la que contrate con el sector privado, maneja el
sistema central de gasoductos y los subsistemas de distribucién hasta los municipios. Las
redes municipales de distribucion son contratadas por el Ministerio de Minas y Energia,

mediante licitacion para areas exclusivas de servicio, o por los municipios directamente.

= Extension de la Red Nacional de Gasoductos. Los gasoductos troncales y
regionales (ramales) de la red de Ecogas, tienen una extensién total de 3.233 Km., en

esta cifra no se consideran las redes domiciliarias para la distribucién en los municipios.

2! Core Business: expresion en inglés que significa base del negocio, y se utiliza para referirse a la principal actividad o
grupo de actividades a la que se dedica una organizacién en particular.

2 EMPRESA COLOMBIANA DE GAS. Transporte de Gas. Bucaramanga: Ecogas. 2002. [citado en 25 de Junio de 2005],
http://www.Ecogas.com.co.

2 EMPRESA COLOMBIANA DE GAS. Red Nacional de Gasoductos. Bucaramanga: Ecogas, 2002. [citado en 2 de Julio de
2005], http://www.Ecogas.com.co.
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La capacidad actual de transporte del sistema es de 150 mpc/d, en el tramo Ballena -
Barrancabermeja y de 200 mpc/d a partir de Barrancabermeja, pero la cantidad que se

transporta depende de la demanda efectiva.

= Financiacién de la red nacional de Gasoductos. Parte de la red fue construida
utilizando oleoductos ya existentes que transportaban petréleo crudo, los que mediante un
proceso de conversion, fueron habilitados para el transporte de gas. Otra parte fue
construida directamente por ECOPETROL, y tanto la una como la otra, fueron escindidas
a Ecogas. Adicionalmente, tres (3) de los gasoductos principales y sus ramales fueron
construidos y financiados por la industria privada bajo el sistema BOMT (Build Operate

Maintain and Transfer).

= Mecanismos BOMT?. El BOMT es un mecanismo ampliamente utilizado para el
desarrollo de proyectos de infraestructura mediante el cual el sector privado construye, es
propietario, opera y mantiene un activo durante un plazo determinado al final del cual
transfiere el bien a una entidad estatal. El sistema requiere la intervencion de varios

organismos publicos, companias privadas, inversionistas, bancos.

Los préstamos normalmente son negociados por el contratista, quien es responsable de
su pago oportuno. El contratista - propietario - opera el bien durante un plazo largo, entre
10 y 20 afos, y recibe un pago periédico del usuario que incluye una tarifa por la
utilizacion del servicio, el precio de venta del producto obtenido, y un canon de
arrendamiento. Adicionalmente, el pago debe ser suficiente para cubrir los costos
financieros y de operacién, amortizar el capital invertido y permitir un margen de utilidad

atractivo.

Ventajas que el sistema BOMT ofrece al pais anfitrion:

Permite desarrollar proyectos de infraestructura de interés nacional

Promueve la transferencia de tecnologia

ANERNEEN

Promueve la inversién privada a largo plazo

(\

Evita el aumento en la deuda publica para financiar proyectos

# BOMT: Siglas en ingles Built, Operate, Maintain and Transfer, que significan Construir, Operar, Mantener y Transferir.
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o Gasoductos de la Red Nacional

v' Gasoducto Ballena - Barrancabermeja. Primer gasoducto desarrollado dentro del
Plan de Masificacion del Gas Natural aprobado en marzo de 1993 por el Consejo
Nacional de Politica Econdmica y Social CONPES, siendo la empresa estatal

ECOPETROL, la encargada de su organizacién y puesta en marcha.

ECOPETROL, el dia 12 de Mayo de 1994, suscribio con la firma Centragas -
Transportadora de Gas de la Regiéon Central de ENRON & Cia, S.C.A,, el contrato para la
prestacién del servicio de transporte de gas natural por el gasoducto entre Ballena
(Guajira) y Barrancabermeja (Santander), que luego cedié a Ecogas, bajo la modalidad
BOMT, a través del cual, Centragas financia la totalidad del proyecto, lo construye y
posteriormente lo opera y mantiene por un tiempo de 15 afios, al cabo del cual, Ecogas

tiene la opcion de comprarlo o dejarlo definitivamente como una propiedad de Centragas.

Figura 3. Gasoducto Ballena — Barrancabermeja

Longitud: 575 Km

Nimero de municipios cubiertos: 36
Entrd en operacion: marzo de 1996
Capacidad actual: 108 MPCD

&

Casoducto Ballena-
Barranbermeja

Fuente: Empresa Colombiana de Gas

v Gasoducto Mariquita-Cali. La construcciéon y operaciéon de este gasoducto fue
adjudicada a la firma Transgas de Occidente S.A. por el sistema BOMT, contrato que fue
cedido a Ecogas a partir del 1° de enero de 1998. Antes de la construccion del gasoducto,
ECOPETROL desarrollé un estudio de impacto ambiental, que consistié en realizar un

andlisis detallado del medio ambiente de las poblaciones por las que pasaria el
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gasoducto. Este estudio permitié desarrollar el Plan de Manejo Ambiental, aprobado por el

Ministerio del Medio Ambiente, y asi poder adelantar el proyecto.

Su construccion se inicid el 19 de enero de 1996, terminandose la misma, el 24 de agosto
de 1997. La linea troncal consiste de 340 Km. de tuberia de 20 pulgadas y sus ramales
tienen una longitud de 424 Km. en tuberias que van de 2 a 8 pulgadas de diametro. La
fase operativa, que se inici6 el 25 de agosto de 1997, sera de veinte (20) afos, con
transferencia a Ecogas, en agosto de 2017. Se estima que cubrira las necesidades de
mas de 2.556.000 colombianos en el occidente del pais. Actualmente cuenta con
facilidades para atender el suministro de 48 municipios de los departamentos del Valle del

Cauca, Quindio, Caldas, Risaralda y Tolima.

Figura 4. Gasoducto Mariquita — Cali

Mariqjtd | <",
¥ S

o

Gasoducto Mariquita-Cali

Fuente: Empresa Colombiana de Gas

v' Gasoducto Centroriente. Propiedad de Ecogas, es el principal activo de la Empresa.
Esta conformado por un primer sector desde Barrancabermeja hasta Neiva, y un segundo
sector desde Vasconia hasta Cogua, en cercanias de Zipaquira. El primer sector
suministra gas natural a 18 municipios de los departamentos de Caldas, Cundinamarca y
Tolima, a través del Centro Operacional de Sebastopol al Gasoducto Sebastopol -
Medellin; a las plantas de generacion eléctrica de Termocentro, Termodorada,
Termomeriléctrica, Termosierra, y en Mariquita al Gasoducto de Occidente. El segundo
sector alimenta a 18 municipios de los departamentos de Cundinamarca, Santander y

Boyaca y a la capital del pais.
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Cuenta con una estacion de compresién en el Centro Operacional de Barrancabermeja
(COGB), con lo cual la capacidad de transporte de este gasoducto es de 200 mpc/d. La
extensién total del gasoducto es de 759 kildbmetros, en sus dos troncales principales:

Barrancabermeja - Neiva (553 kilébmetros) y Vasconia - Cogua - Bogota (208 kilémetros).

Figura 5. Gasoducto Centroriente

“Longitud: T83Km
- Blbarmeja-Noiva-Vasconia Santaté do Bogots

- Numavo de municipios cublertos: 36

- Entrord on oparacién:
«Tramo Blbermeja-Mariquita: dic/6
-Tramo Vasconia-Santafé de Bogoti: febly?
. Tramo Mariquita-Nelva: & ¢ p/97

- Capacidad proyectada: 200MPCD

+ fvasconia

o

/" santaté de Bogots

Neiva

J

<

Casoducto Centro - Oriente

Fuente: Empresa Colombiana de Gas

v' Gasoducto Cusiana - Apiay - Bogota. Propiedad de Ecogas. Inicié Gasoductos en
junio de 1995 vy satisface las necesidades de gas natural de las ciudades de Villavicencio
y Santafé de Bogota, la Termoeléctrica de Ocoa y varias poblaciones de los

departamentos de Casanare, Meta y Cundinamarca.
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Figura 6. Gasoducto Cusiana - Apiay — Bogota

" £
-

o
¥

Gasoducto
Cusiana-Apay-Bogota

Fuente: Empresa Colombiana de Gas

v' Gasoducto Morichal - Yopal. Atiende el suministro de gas natural domiciliario del
municipio de Yopal (Casanare), con gas del Campo Morichal. Tiene una longitud de 14
Km., y su tuberia un diametro de 4 pulgadas. Su capacidad total de transporte es de 4
mpc/d. Su construccion se inicid en enero de 1994 vy finalizé en abril de 1994, entré en
operacién en el mes de noviembre del mismo afio. Actualmente, este gasoducto es

operado por la firma MPL Ltda.

Figura 7. Gasoducto Morichal — Yopal

Gasoducto
Marichal - Yopal

Fuente: Empresa Colombiana de Gas

v' Gasoducto Montafiuelo - Gualanday. Propiedad de Ecogas. Este gasoducto conecta
al campo Montanuelo con la Termoeléctrica de Gualanday en el departamento del Tolima

y con el Centro Operacional de Gualanday del Gasoducto Centroriente. Suministra gas al
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municipio de San Luis. Tiene una longitud de 32 Km. en tuberia de 6 pulgadas y 4 Km. en

tuberia de 4 pulgadas. Posee una capacidad total de transporte de 9 mpc/d.
Su construccion se inicid en febrero de 1995, finalizando en diciembre del mismo afio.

Entré en operacion en el 24 de mayo de 1996. Actualmente, este gasoducto es operado

por la firma Ranpetrol.

Figura 8. Gasoducto Montafiuelo - Gualanday

Fuente: Empresa Colombiana de Gas

v' Gasoducto Glepajé - Corozal. Es un gasoducto que conecta el campo de Glepajé,
situado en la Costa Atlantica, con el sistema de transporte propiedad de Promigas S.A.

Consiste de una linea de 45 Km. en 8 pulgadas.

v Gasoducto El Porvenir - La Belleza. Antiguo oleoducto central de los Llanos
convertido a gasoducto entre 1999 y mediados del afio 2000. Este gasoducto conecta los
municipios de El Porvenir y La Belleza en una linea de 190 Km. con tuberia de 20
pulgadas. La capacidad del tubo llega a 100 mpc/d. Actualmente, recibe gas del campo
de Ballena y en un futuro se espera que reciba el gas proveniente del campo de Cusiana,
convirtiéndose en el principal centro de suministro de gas de la capital del pais y de los
ramales de Boyaca y Santander. Es propiedad de Ecogas y operado por Inversiones

Isaser.
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Figura 9. Gasoducto El Porvenir - La Belleza

Gasoducto
El POrvenir - La Belleza

Fuente: Empresa Colombiana de Gas

= Estaciones Compresoras. La funcion de una estacion compresora de gas, es elevar
la presién del fluido en la linea, con el fin de suministrar la energia necesaria para su
transporte. Para la estacion, se cuenta con una linea de succiéon donde el flujo inicia su
recorrido, pasando luego por unos medidores de flujo computarizados que son los
encargados de medir y almacenar minuto a minuto toda la informacion referente a la
corriente de entrada, datos de presion, temperatura, volumen y caudal. El gas continda su
recorrido hacia los compresores, pasando antes por los scrubbers®, que se encargan de

extraer el posible contenido de liquido.

Toda estacion cuenta, también, con un suministro de potencia para la puesta en marcha
de los compresores, un motor por cada compresor, un ventilador para el sistema de
enfriamiento, un sistema de valvulas que regulan el paso de gas, tanto para el
funcionamiento de los compresores como para el sostenimiento de la presién de trabajo
deseada, un pequeio compresor para el accionamiento de dichas valvulas, filtros que se
encargan de extraer las impurezas que pueda contener el gas para cumplir con los
requerimientos del mercado y toda la instrumentacion necesaria para el control del

proceso.

Ademas, dentro de la estacidn se cuentan con tanques de almacenamiento para los
lubricantes y refrigerantes que son utilizados en los motores, y para los condensados
drenados en la operacion; éstos ultimos, con el propdsito de proteger y conservar el

entorno natural.

% Scrubbers: Expresion en inglés que hace referencia al equipo encargado de extraer el liquido del gas en las estaciones
compresoras.

59



v' Estacion Compresora de Casacara. Ubicada al sur del departamento del Cesar, en
inmediaciones del corregimiento de Casacara en el municipio Agustin Codazzi, instalada
en el kilbmetro 238+385 del Gasoducto Ballena -Barrancabermeja. Inicié operaciones a
partir del 12 de diciembre de 1997 y cuenta con una capacidad de compresién de 200

mpc/d.

v' Estacion Compresora de Barrancabermeja. Ubicada en el Centro Operacional de
Gas de Barrancabermeja (COGB), en inmediaciones del Campo Galan, cerca de las
instalaciones de Petrosantander y Centragas. Inicié operaciones a partir del diciembre 1

de 1997, y cuenta actualmente con una capacidad de compresion de 200 mpc/d.

v' Estacion Compresora de Hato Nuevo. Esta ubicada en inmediaciones de la trampa
de raspadores del kildmetro 79 del gasoducto Ballena-Barrancabermeja, en el municipio
de Hatonuevo, departamento de la Guajira. Esta estaciéon de compresién de gas natural
entré en funcionamiento en el mes de mayo de 1999, y su capacidad de compresion es
de 200 mpc/d.

v' Estacion Compresora de Norean. Localizada en el municipio de Gamarra, en el
sector conocido como Mahoma. Ubicada en cercanias de la trampa de raspadores
localizada en el kilbmetro 412 del gasoducto Ballena-Barrancabermeja. La Estacién entré

en funcionamiento en marzo de 1999.

v' Estacion Compresora de Vasconia. La ultima estaciéon de compresion de gas
natural construida para dar cumplimiento a los proyectos de aumentar la capacidad de
transporte del sistema central de gasoductos hasta 200 mpc/d, fue la estacién de
Vasconia. Esta estacion se construyé en inmediaciones de la trampa de raspadores del
kilbmetro 172 del gasoducto Barrancabermeja-Mariquita, perteneciente a la vereda de
Morro Alto en el corregimiento de Vasconia, Municipio de Puerto Boyaca, departamento
de Boyaca. La estacion entré en funcionamiento en el mes de septiembre de 1999 y

contara con una capacidad de compresién de 200 mpc/d.
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Figura 10. Estaciones Compresoras

-
Estaciones
Compresoras

Fuente: Empresa Colombiana de Gas

3.5. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Ecogas tiene una Junta Directiva conformada por siete (7) miembros a saber: Ministro de
Minas y Energia, quien la preside, con suplencia del Viceministro de Minas y Energia; el
Ministro de Hacienda y Crédito Publico o su delegado, y cinco (5) miembros mas, con sus
respectivos suplentes. Todos los miembros de la Junta Directiva de Ecogas son
designados por el Presidente de la Republica; dos (2) de ellos pertenecen a las regiones

productoras, y dos (2) a las regiones consumidoras.

La estructura organica de la Empresa Colombiana de Gas, Ecogas, esta conformada por
dos (2) empleados publicos y sesenta y nueve (69) trabajadores oficiales, después de la
reestructuracion realizada en 2003. La Empresa fue concebida con un enfoque distinto al
tradicional de la industria; bajo el cual, tanto la operacion y mantenimiento de la
infraestructura de transporte, como la interventoria de los contratos y el soporte
administrativo, son realizados por terceros, de tal forma que adicionalmente al personal
de planta, se contratan los servicios de personal de archivo, seguridad y servicios

generales, a través de contratos suscritos bajo la modalidad de outsourcing.
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Tabla 3. Planta de personal de Ecogas

DENOMINACION NIVEL DEL
TIPO DEL CARGO CARGOS APROBADOS
DE CARGOS CARGO
PRESIDENTE DIRECTIVO 1
EMPLEADOS PUBLICOS
JEFE CONTROL INTERNO ASESOR 1
TOTAL 2
VICEPRESIDENTES 3
SECRETARIO GENERAL 1
DIRECTORES
TRABAJADORES OFICIALES [JEFES DE AREA
ESPECIALISTAS 18
PROFESIONALES 21
TECNICOS 11
SECRETARIAS 5
TOTAL 69
TOTAL PLANTA DE PERSONAL 71

Fuente: Empresa Colombiana de Gas

3.5.1. Organigrama

Figura 11. Organigrama de Ecogés

JUNTA DIRECTIVA

PRESIDENCIA

SECREATARIA OFICINA ASESORA
GENERAL JURIDICA

CONTROL
INTERNO

VICEPRESIDENCIA VICEPRESIDENCIA VICEPRESIDENCIA
ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA INGENIERIA Y DESARROLLO OPERACION Y TRANSPORTE

ADMINISTRATIVA
Y DE RIESGOS

INGENIERIA DESARROLLO
COMERCIAL

CONTRATACION
Y COMPRAS

PLANEAMIENTO OPERACIONES

PRESUPUESTO

INFORMATICA
Y TELECOMUNCIACIONES

CONTABILIDAD

TESORERIA

Fuente: Empresa Colombiana de Gas

3.6. CLIENTES ECOGAS?®. Ecogas provee su servicio de transporte de gas a:

% EMPRESA COLOMBIANA DE GAS. Transporte de Gas: Nuestros clientes. Bucaramanga: Ecogas, 2002 [citado en. 2 de
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Figura 12. Remitentes

Tipo de remitente

Remitentes

Remitentes Domiciliarios

Gases del Norte del Valle
Gases del Quindio

Gas del Risaralda
Gasnacer

Gasoriente

Gas Natural S.A. E.S.P.
Gas Natural del Centro
Madigas S.A. E.S.P.
Servigas

Promesa

Alcanos de Colombia 11
Empresas Publicas de Medellin 12
Espigas. 13
Gas Natural Cundiboyacense 14
Gases de Barrancabermeja 15
Gases de La Guajira 16
Gases de Occidente 17
Gases del Caribe 18
Gases del Cusiana 19
Gases del Llano 20

Remitentes Industriales

AWON_A20CONOOAADRWN -

Cemex Colombia S.A.
Ferticol

Perenco Colombia
Petrobras

Remitentes Térmicos

Termocentro (ISAGEN)
Termocoa (ECOPETROL)
Termodorada (C.H.E.C.)
Termoemcali
Termomeriléctrica
Termosierra (E.P.M.)
Termovalle (E.P.S.A.)

Remitentes
Comercializadores

Dinagas
Ecopetrol
Enercor
Petrotesting
Promigas

Remitentes Gas Natural
Vehicular

Empresas Publicas de Medellin

Gas Comprimido de Colombia S.A.
G.N.C. de Colombia S.A.

Gas Natural S.A.

Gas Natural Comprimido G.N.C. S.A.
Madigas Ingenieros S.A. E.S.P.
Covegas

3.7.

ampliar, operar, mantener y explotar comercialmente los sistemas de transporte de gas

natural

expectativas de nuestros clientes y promover la masificacién del gas natural como un

MISION DE ECOGAS

Ecogas, es una empresa industrial y comercial del Estado que tiene por objeto planear,

TN AR WN=_2{ORWON_2ANOORWN -

propios y de terceros,

uente: Empresa Colombiana de Gas

para satisfacer integralmente

energético eficiente, econémico y ecoldgico.

Con la participacion y compromiso de su recurso humano, ecogas utiliza la mas avanzada
tecnologia y los mas altos niveles de calidad para realizar una operacién confiable y

segura, preservando el medio ambiente y contribuyendo al desarrollo socioeconémico del

pais.

julio de 2004]. http://Ecogas.com.co.
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3.8. VISION DE ECOGAS

Seremos la empresa colombiana de transporte de gas natural con mayor cubrimiento
geografico en el pais y mas alla de sus fronteras, diversificada en el negocio y utilizando
tecnologia en permanente actualizacion.

Convertida en modelo de gestion empresarial, con una cultura organizacional de calidad y
mejoramiento continuo, orientada a la excelencia, reconocida en el pais como motor de
desarrollo social, manteniéndose economicamente autosuficiente y generando
rentabilidad, dentro de un marco de respeto por nuestros colaboradores, clientes,

proveedores, la sociedad y el medio ambiente.

3.9. Principios Corporativos?’. Los principios de Ecogas estan fundados en aquellos

estipulados en la Ley 142 de 1994, y a continuacion se mencionan:

o Buscar la calidad del servicio de transporte de gas natural para asegurar el

mejoramiento de la calidad de vida de los usuarios.

= Prestacion continua e ininterrumpida, sin excepcion alguna, salvo cuando existan
razones de fuerza mayor o caso fortuito o de orden técnico o econdémico que asi lo
exijan.

s Prestacion eficiente.

o Libertad de competencia y no utilizacion abusiva de la posicion dominante.

o Facilitar a los usuarios el acceso a los servicios y su participacién en la gestion y

fiscalizacion de su prestacion.

s Informar a los usuarios acerca de la manera de utilizar con eficiencia y seguridad el

servicio de transporte de gas natural.

¥ EMPRESA COLOMBIANA DE GAS. Documento preliminar del Plan Estratégico 2004-2008 de. Ecogas, seccion 1:
Planeacion Estratégica. Bucaramanga: Ecogas. Area de Planeacion. Julio 22,. 2004.
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s Cumplir con su funcién ecolégica, para lo cual, y en tanto su actividad los afecte,
protegera la diversidad e integridad del ambiente, y conservara las areas de especial
importancia ecoldgica, conciliando estos objetivos con la necesidad de aumentar la

cobertura y la costeabilidad del servicio.

o Facilitar el acceso e interconexidn de otras empresas o entidades cuando sea técnica y

econdmicamente viable.

s Colaborar con las autoridades en casos de emergencia o de calamidad publica, para

impedir perjuicios graves a los usuarios de servicios publicos

3.10. VALORES CORPORATIVOS®
Los valores corporativos guian la misién, indicando el orden por el cual la Empresa debe
regirse para cumplir con el papel que debe desempefar en la sociedad y soportan la

vision institucional para mantenerla viva, presente y actuante. Estos son:

= Honestidad y Legalidad

o Lealtad y Sentido de Pertenencia Institucional

= Eficiencia, Eficacia y Profesionalismo

= Veracidad, Sinceridad y Transparencia

= Seriedad y Responsabilidad

= Positivismo y Creatividad

o Espiritu de Superacion y Busqueda de Valores-Autodesarrollo

s Amabilidad y Buenas Maneras-Respeto

= Servir siempre de la mejor manera para dar cumplimiento a los objetivos y metas que
soportan la Excelencia y Calidad de Vida Personal

3.11. POLITICA SOCIAL?. La politica social de Ecogas incluye:

% EMPRESA COLOMBIANA DE GAS. Manual de Etica y Valores. Bucaramanga: Ecogas, 2005. [citado el 2 de julio de
2005], http://intranet.com.co

% EMPRESA COLOMBIANA DE GAS. Datos institucionales de Ecogas. Politica Social. Bucaramanga: Ecogas. Julio 11,
2005, http://intranet.com.co
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o Definicion de Responsabilidad Social: Ecogas se define como una Empresa
ciudadana, responsable de sus deberes y derechos, en el marco de la Constitucion

Politica y de las leyes que rigen a Colombia como un estado social de derecho.

= Mision de la Politica Social: realizar acciones socialmente responsables,
comprometidas con la ejecucion de una operacion segura, el mantenimiento de
Optimas relaciones con el entorno, y el apoyo al desarrollo sostenible de las

comunidades de las areas de operacion de la Empresa.

= Vision de la Politica Social: Ecogas se consolidara como una Empresa ciudadana que
practica una politica de responsabilidad social y ambiental, concebida como elemento
estratégico fundamental de su cultura corporativa. Esto significa que sera rentable
economicamente; que asumira los deberes y derechos que le corresponden en
relacion con la comunidad en la que esta inserta, en la perspectiva de un desarrollo
sostenible, y que participara activamente en la construccion del tipo de sociedad en la

que aspira a vivir.

3.12. POLITICA AMBIENTAL®. La politica ambiental hace referencia a :

Gas: Energia parala pazy el desarrollo sostenible

Ecogas es una empresa industrial y comercial del Estado Colombiano cuyo objeto es
planear, ampliar, operar, mantener y explotar comercialmente los sistemas de transporte
de gas natural propios y de terceros. Coherente con su mision y su vision, la empresa
promueve la masificacion del uso del gas natural dentro de un marco de respeto por el
medio ambiente, con la participacion y compromiso de su recurso humano.

Como parte de su politica general, la organizacién contribuye con el desarrollo social y
econdémico del pais, procurando evitar la afectacion negativa del medio ambiente y

mantener la sostenibilidad del ecosistema. Para tal efecto, Ecogas se esfuerza por:

% EMPRESA COLOMBIANA DE GAS. Datos institucionales de Ecogas. Politica Ambiental. Bucaramanga: Ecogas. Julio 21,
2005, http://intranet.com.co.
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Cumplir con la legislacion ambiental vigente y aplicable a sus actividades, y adoptar

sus propias normas alli donde no existen.

Disminuir los impactos ambientales adversos significativos de sus actividades, en
ocurrencia y gravedad de afectacidon, hasta donde sea técnicamente posible y

econdmicamente viable.

Ejercer un control y seguimiento de las emisiones y los residuos generados en sus
actividades, asi como de los recursos naturales asociados con el vertimiento y/o

disposicion final de aquellos.

Hacer un uso eficiente de los recursos naturales involucrados en sus actividades y
disminuir los residuos generados, a través de estrategias como el reuso, reciclaje y

recuperacion, alli donde sea practico.

Generar una actitud respetuosa y amigable con el medio ambiente por parte de su

personal, el de los contratistas y la comunidad relacionada con sus proyectos.
Impulsar, a través de entidades de reconocido prestigio, la investigacion y el desarrollo
de nuevas tecnologias y proyectos de control y proteccion ambiental para la industria

del gas.

Establecer mecanismos e instrumentos de planeacion y manejo de informacion

econdmica, relacionada con los efectos ambientales reconocidos por la organizacion.
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4. EVOLUCION ECOGAS 1999-2004*

Mediante una vision de largo plazo basada en una adecuada planificacién se busco el
posicionamiento corporativo de la entidad orientando los esfuerzos para satisfacer las
expectativas de los grupos de interés asociados con la organizacion. Para lograr este
objetivo ha sido necesario romper paradigmas, probablemente muy utiles en algun
momento, pero que han perdido sentido con el tiempo, reemplazandolos por nuevas
estrategias, enfoques y acciones, acordes con las tendencias actuales y muy utiles para
anticipar las exigencias del futuro. Es fundamental apreciar la evoluciéon que ha seguido
una empresa en constante crecimiento para entender el proceso que la llevo finalmente a
implementar un Sistema de Gestién de la Calidad exitoso y que le agrega valor a la
misma. Ademas se expondra los intentos previos que hizo la empresa en desarrollar un
SGC. A continuacién se enunciaran los proyectos mas importantes de la gestion de la

empresa durante los ultimos afos.

4.1. EVOLUCION DE LA GESTION

4.1.1. Gestion afio 1999. Los proyectos mas relevantes llevados acabo por la compania

durante su segundo afo de funcionamiento son los siguientes:

= Garantizar el transporte de gas natural domiciliario. EI servicio de transporte de
gas natural a los distribuidores urbanos conectados al Sistema de Gasoductos de
Ecogas fue continuo durante el afio 1999, a pesar de las restricciones operacionales
presentadas como consecuencia de actos malintencionados de terceros y las
condiciones climaticas que han deteriorado la estabilidad de los suelos generando

problemas geotécnicos en el derecho de via de los gasoductos.

% EMPRESA COLOMBIANA DE GAS. Informes de Gestion. Bucaramanga: Ecogas. [citado en 25 de Agosto de 2005]
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o

Incrementar el numero de contratos de transporte. Durante 1999 se llevaron a
cabo negociaciones con Transcanada, Perezco Colombia, Gas Natural, EPM,
Siderurgica Boyaca, Gases del Caribe, Gases de la Guajira, Gas Natural
Cundiboyancense, Papeles Nacionales, Omimex, Alcanos de Colombia, Gases del
Llano, Gases del Cusiana, Promigas y Ecopetrol, procesos que culminaron con la
firma de los respectivos contratos de transporte con Alcanos de Colombia, Omimex de
Colombia, Gases del Cusiana, Gases del Llano, Promigas, Gas Natural y Ecopetrol,

que aseguraron un volumen de 53,8 millones de pc/d.

Ampliar la capacidad de transporte del sistema. Durante la vigencia de 1999 se
construyeron las estaciones compresoras de Hato Nuevo y Norean en el gasoducto
Ballena Barrancabermeja, ampliando su capacidad de 150 a 200 mpc/d, igualmente la
Estacion Compresora de Vasconia del Gasoducto Centro Oriente, con lo cual se
incremento la capacidad de transporte hacia Bogota y el sur occidente de la nacion.
Gracias a esta expansion, es posible que el sistema de transporte de Ecogas contaba
con la suficiente capacidad para satisfacer la demanda de gas del interior del pais
hasta que ocurrié el fenébmeno de El Nifo, en el ano 2002. Para tal evento se estimo

gue se requeria una capacidad adicional de transporte de 160 mpc/d.

Por otro lado, se adelanté un estudio para analizar la factibilidad de implementar un
programa de almacenamiento subterraneo, para mantener y mejorar la confiabilidad
del suministro de gas natural hacia el interior del pais. Adicionalmente, este proyecto
apuntaria a incrementar los volumenes promedio transportados, sin llevar a cabo
ampliaciones en la red propiamente dichas. El estudio de factibilidad del proyecto se
terminé en diciembre de 1999, y los resultados del mismo se han presentado al
Departamento Nacional de Planeacion, la Unidad de Planeacién Minero Energética
UPME, la Comisién de Regulacién de Energia y Gas CREG, y el Ministerio de Minas y

Energia.

Fortalecer las finanzas de Ecogas. En 1999 los ingresos operaciones de Ecogas
totalizaron $132,910.6 millones de pesos con un incremento del 25,77% con respecto
al afo anterior. Los costos directos fueron de $106,402.5 millones, esto es, 5.87% por

encima de los costos en 1998. La utilidad bruta pasé de $5,174.3 millones a $26,508
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millones entre 1998 y 1999, con un crecimiento del 412,3%. Los gastos generales
pasaron de $5,274.5 millones a $6.053.5 millones en el periodo en estudio, con un
incremento del 14.77%. Si se le adicionan los seguros, impuestos y contribuciones,
los gastos se elevan a $8,062.5 millones, esto es, un incremento del 52.86%. De una
pérdida operacional de $100,1 millones en 1998, Ecogas pasd a generar una utilidad
de $18,445.4 millones. La utilidad neta después de ajustes por inflacion cerré en
$53,729 millones a Diciembre 31 de 1999, frente a una pérdida de $3,377.7 millones
en 1998.

Organizar las areas funcionales de Ecogas. Considerando que la gestion
administrativa constituye el pilar fundamental para el desarrollo y éxito de la
operacion, en su segundo afio de actividades Ecogas fortaleci6 su estructura
organizacional y como resultado de su redefinicion estratégica, adelanté un estudio de
optimizacién de recursos y funciones, para dotar a la empresa de una estructura

organica que responda efectivamente a las necesidades del negocio.

Implementar un sistema de calidad total. A mediados de 1999 y considerando que
la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio constituyen elementos claves para
ser la empresa lider en el transporte de gas natural y enfrentar con éxito la creciente
apertura de mercados, Ecogas decidié establecer un sistema de administracion de
calidad efectivo, como fundamento para el mejoramiento continuo, basado en la

norma ISO 9002. El cual no se llevé a buen término.

Mantener buenas relaciones con la comunidad. Como parte del desempefio de una
empresa integral, en su gestion social Ecogas llevé a cabo durante 1999 programas y
proyectos dirigidos a la creacién de vinculos de integracién entre la empresa, las
autoridades municipales y la comunidad, para garantizar un modelo de relacion que
facilitdé las labores de operacién y mantenimiento en los diferentes gasoductos, a
través de la implementacién del proceso APELL, metodologia desarrollada por las
Naciones Unidas para concienciar a las comunidades respecto a los riesgos reales
asociados a la presencia del gasoducto y la respuesta ante eventuales escapes de

gas natural.
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En el gasoducto Mariquita Cali, a través del Programa de Apoyo al Sector
Microempresarial, se brindé soporte a 195 microempresas de la zona. En desarrollo
del Programa se coordind ayuda especifica a numerosas familias que resultaron

damnificadas por el terremoto en el eje cafetero.

Para dar cumplimiento a la Ley 388 de 1997 en materia del Plan de Ordenamiento
Territorial, se realizd la entrega a 74 municipios, de la informacion referente a la
ubicacién del gasoducto, para que sea tenida en cuenta en el desarrollo de nuevas

edificaciones, urbanizaciones, infraestructura y equipamiento municipal.

o= Proteger el medio ambiente. Con el objeto de garantizar el cumplimiento de los
requisitos legales y continuar cumpliendo con las politicas de desarrollo sostenible y
proteccion ambiental, Ecogas inici6 el desarrollo de un Sistema de Gestién Ambiental
con el objeto de dotar a la organizacidon de las herramientas y elementos para lograr

sus metas economicas y ambientales.

= Implementar el sistema de control interno. En atencién a la Ley 87 de 1993, por la
cual se establece el Sistema de Control Interno en las Empresas del Estado y a la luz
de las disposiciones del gobierno nacional en materia de Control Interno, se han
desarrollado acciones tendientes al cumplimiento de dicha normatividad y a la
creacion de mecanismos de verificacion y evaluacién que garanticen el 6ptimo

funcionamiento de Ecogas.

4.1.2. Gestion afio 2000. En su tercer afio de operaciones, Ecogas se consolido en el
ambito nacional como una de las empresas lideres del sector, obteniendo resultados
administrativos y econdmicos que garantizan el suministro futuro de esta fuente de

energia vital para la economia del pais.
Ecogas se ubicd en el puesto numero 25 dentro de las empresas de mayores utilidades

del afio 2000 con un margen neto del 19,2%; en el puesto 36 dentro de las empresas de

mayor crecimiento en ventas con un incremento real del 33,8% y ocup6 el puesto 111
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dentro de las empresas mas grandes de Colombia en el afio 2000 (en el afio 1999

ocupaba el puesto 141).

Entre los principales resultados logrados en el 2000 cabe destacar:

o

En el plano comercial se suscribieron nuevos contratos en firme por 32,2 MPCD e
interrumpibles por 11,2 MPCD.

El consumo de gas natural se incrementé en un 25,3% al pasar de 46.756,4 MPCD en
1999 a 58.588,5 MPCD en el 2000. Todos los sectores presentaron incremento en sus
consumos. El sector residencial incrementé en 20,0%, el térmico en 68,6% Y el industrial
en 25,4%.

El comportamiento de los ingresos operacionales fue paralelo al incremento en el
consumo. En el 2000, los ingresos fueron de $193.482 millones, lo cual representd un

aumento de 45,6% con respecto a 1999.

En las zonas de influencia de los gasoductos, se adelantaron labores de apoyo a la
comunidad en areas como la educacion, el bienestar social, la capacitacién

microempresarial, la tecnificacion agricola, entre otras.

En el campo financiero se consolidé la rentabilidad operativa de la empresa generando
excedentes de liquidez; se avanzé en la compra de un sistema integrado de informacion
corporativa que se implemento durante este mismo afo; se definié el tratamiento fiscal
de las obligaciones derivadas de los contratos BOMT (Build, Operate, Maintance and

Transfer) y se efectué un prepago a Ecopetrol por 10 mil millones de pesos.
El manejo financiero de los excedentes de liquidez permitié generar ingresos por 5.645

millones de pesos y terminar el afio con una disponibilidad final de 45.920 millones de

pesos.
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4.1.3. Gestién afo 2001. El afno 2001 tiene unas especiales connotaciones
institucionales; de una parte, por las singulares condiciones de transicion directiva
experimentadas y de otra parte, por los significativos avances y resultados logrados, tanto
en las actividades operacionales como en el proceso de consolidacion organizacional de

la Empresa.

A pesar de los cambios ocurridos, tanto a nivel de Junta Directiva como de Presidencia de
la Empresa, durante el ano 2001, Ecogas mantuvo estables los lineamientos
gubernamentales basicos de su politica empresarial, lo cual permitié el desarrollo de una
gestion exitosa, reflejada en unos resultados institucionales, operacionales y financieros

de muy significativa y apreciable valia.

Entre ellos cabe resaltar los siguientes:

= Transporte de Gas Natural. Durante el afo 2001, Ecogas transportd un total de
72.214,5 MPC, equivalentes a un promedio diario de 197.85 MPCD. El Gasoducto
Ballena-Barrancabermeja, obviamente, continué siendo el de mayor participacion en
términos de gas transportado por la empresa; por el mismo se movilizaron, en el 2001,
un promedio diario de 151.90 MPCD.

En relacion al ano inmediatamente anterior, en el afio 2001 , el total de gas transportado
tuvo un incremento del 22.76%. El promedio diario de gas transportado, en el afio 2000,
fue de 161.17 MPC, y en el afio 2001 fue de 197.85 MPC.

o Comportamiento de los Ingresos Operacionales. Los servicios prestados de
transporte de gas natural, le reportaron a Ecogas unos ingresos totales, durante el afo
2001 de $214.795 millones. Esa cifra representé un incremento del 11.02% en relacién
con lo facturado el afio 2000, cuando ingresaron por el mismo concepto $ 193.482
millones, el mayor servicio de transporte se presté para el denominado "Sector
Comercializador", el cual generd casi el cincuenta por ciento de los ingresos de la
empresa. El "Sector de Distribuidores" gener6 el 27.75% de los ingresos, el "Sector

Térmico" el 20.39%, y el incipiente "Sector Vehicular" un 0.44%. Es de advertir que
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existen en el sector variadas y no siempre concordantes formas de clasificacion de los

agentes de la cadena del gas natural.

Operacién de Gasoductos. La Operacion de la Red de 3570 Kildbmetros de
gasoductos de la empresa tuvo durante el afio 2001 , un costo directo total de $ 162.420
millones, incluidos los cargos por depreciacion y amortizacién, los cuales suman
$42.763 millones. Por vencerse en el mes de diciembre del afio 2001, el Contrato de
Operacion y Mantenimiento del Gasoducto de Centro-Oriente, la empresa abrid la
licitacién publica No.002 de 2001 para la adjudicacién de tales actividades para un
nuevo periodo de cuatro anos. Cumplido el proceso de preparacion, apertura y estudio
de la sefialada licitacién, la misma debié declararse desierta. En consecuencia, Ecogas
asumio la operacién y el mantenimiento del Gasoducto de Centro-Oriente, de manera

transitoria. La experiencia fue edificante, de mucho aprendizaje y muy productiva.

Resultados Financieros. En el ejercicio del afno 2001, la empresa obtuvo unas
utilidades operacionales de $37.462 millones y unas utilidades netas de $45.348
millones. Las utilidades operacionales disminuyeron respecto al afio 2000 en $9.200
millones, y las Utilidades Netas aumentaron en $8.261 millones. Lo primero por efecto,
principalmente, de los mayores costos anuales de la operacion comercial y el
mantenimiento de la red de gasoductos, en buena parte originados en el automatico
incremento del costo de los contratos BOMT, una proporcién de los cuales se aplica a
"costos operacionales"; y lo segundo, debido al efecto negativo de la correccion

monetaria en el afio 2000, sobre los resultados operacionales netos.

Ejecucion Presupuestal. El Presupuesto de Ingresos fue para el afio 2001 de
$261.608 millones, y tuvo una ejecucién del 108.9% al alcanzar el nivel definitivo de los
$284.880 millones, incluyendo una disponibilidad inicial de $46.515 millones Un 77.66%
de los ingresos presupuestales totales provino de los servicios de transporte de gas

natural.
El presupuesto definitivo de egresos, para el afio 2001, fue aforado en $260.435

millones, y el mismo fue ejecutado en un 93.15%, porcentaje equivalente a $242,598

millones. En relacion a los egresos totales, los gastos de funcionamiento representaron
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el 7.79%, las transferencias corrientes un 3.13%, los gastos de operacién comercial un
30.39%, el servicio de la deuda un 39.42%, y las inversiones un 4.42%. La
disponibilidad final completd el presupuesto de egresos, ascendiendo esa partida a

$42.282 millones, equivalente al 14,84 % del mismo.

Gestion Corporativa. A partir del segundo semestre del afio 2001, se inicid,
metddicamente, con un criterio innovador y practico, un proceso de reconstitucion y
fortalecimiento de la funcion de planificacion corporativa de la empresa. Abandonando
las formas tradicionales de planeacion corporativa, mas comprometidas con las
actividades puras de produccién, con los conceptos normativos y con las proyecciones
meramente estadisticas, que con los resultados concretos de la gestion empresarial, se

disefod e instrumenté un esquema fundamentado en actuaciones.

En la funcion planificadora, los criterios puramente técnicos, asociados solo con los
elementos basicos y materiales de la ingenieria de transporte, se ampliaron vy
complementaron con criterios empresariales, mas relacionados con las estrategias y
necesidades corporativas de la empresa. La planeacién corporativa asumié su funcion
integradora de los sistemas de gestion e informacion empresarial y a diferencia de lo
tradicional, adquirié responsabilidades sobre el resultado de las actuaciones que ella
cumpliera y propiciara complementariamente, se disefié e instalé en el afio 2001 , un
sistema integrado de informacién corporativa, para facilitar y optimizar los procesos
administrativos internos, especial e inicialmente, en las areas financiera y contable. Con
una inversion total del orden de los mil quinientos millones de pesos, quedaron listos
para entrar en operacion desde enero del afio 2002, los mddulos financieros, contables
y presupuestales del sistema mySAP.com SAP R/3 V4.6C, considerado universalmente
como uno de los mas avanzados y mejores instrumentos informaticos para la gestion
empresarial. Es de resaltar el intenso programa de capacitacion al que fue sometido la

totalidad del personal de Ecogas para asegurar un adecuado manejo del sistema SAP.
Se prepararon asi las condiciones organizacionales para el analisis y manejo de los

asuntos empresariales, fundamentales y estratégicos, de cuyo desenvolvimiento

dependen altamente los resultados de la gestidén y el destino mismo de la empresa.
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4.1.4. Gestién afio 2002. Para el afio 2002, Ecogas Figura ya en la posicion 79 entre las
empresas mas grandes del pais con unos ingresos operacionales de $274.7 mil millones
(puesto 93 en el 2001; puesto 111 en el 2000 y puesto 141 en 1999). Ocupa el puesto 14
entre las empresas de mayores ganancias (106.6 mil millones de pesos), el cuarto puesto
entre las empresas con mayor margen neto (38.8%); y asi en la mayoria de los

indicadores financieros®.

A continuacion se comentan los hechos mas destacados que tuvieron lugar durante el
2002

o El transporte de gas se incrementd en un 9.5% al pasar de 197.9 MPCD en el 2001 a
216.6 MPCD en el 2002. Todos los sectores que son atendidos por Ecogas presentaron

incrementos en sus consumos.

o El comportamiento de los ingresos operacionales mostré un crecimiento, en parte
debido al incremento en el consumo. En el 2001, los ingresos fueron de $214.8 mil

millones y en el 2002, de $274.7 mil millones, lo cual representd un aumento de 27.9%.

= En el campo social, se siguieron adelantando labores de apoyo a la comunidad en areas
como la educacion, el bienestar social, la capacitacion microempresarial, la tecnificacion

agricola, procedimientos ante emergencias en gasoductos, entre otras.

o En la gestion de consolidacion de la estructura de gasoductos se realiz6 la compra del
poliducto Cusiana — El Porvenir y su posterior conversion a gasoducto, la cual culminé
en el 2003. La adquisicidon de este activo permitié a Ecogas integrar el campo de gas de
Cusiana al Sistema Nacional de Transporte, aparte de que brindé una mayor seguridad

en el servicio de gas a los grandes consumidores de Bogota.

o Se logré prorrogar el contrato de las estaciones compresoras de Casacara y
Barrancabermeja, las que en su conjunto logran que el transporte de gas llegue a los

200 MPCD desde el campo de Ballena hasta los centros consumidores del interior del

%2 Revista Semana. Edicion No. 1095. Abril-mayo de 2003
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pais. Esto le permitid a Ecogas garantizar la continuidad del servicio de compresion
hasta el 31 de agosto de 2004.

La Comisién de Regulacion de Energia y Gas, CREG, emiti6 la Resolucion CREG-014
de marzo de 2002, mediante la cual se establecieron los cargos regulados para el
sistema de transporte de la Costa Atlantica, gracias a lo cual, por primera vez desde su
creacion, Ecogas pudo disponer de ingresos por sus activos ubicados en esa zona. Con
la posterior negociacion con Promigas, empresa operadora de dicho sistema, se

obtuvieron ingresos que alcanzan los US$1.2 millones por afio.

Se inicié la construccion de la variante Puente Guillermo — Sucre oriental, gasoducto
que reemplazdé un sector de la troncal comprendida entre La Belleza y Cogua,
perteneciente al gasoducto de Centro Oriente; tramo que presenta continuas fallas
geoldgicas. Se invirtieron $6.6 mil millones de pesos en el 2002 y se cuenta con $23.4

mil millones para la vigencia del 2003.

Se termind el gasoducto a San Vicente de Chucuri, proyecto social en el que la empresa

invirtid $1.1 mil millones durante el 2002.

Se adelantaron mejoras operacionales en todo el sistema de transporte de la empresa
por un valor de $3.5 mil millones, asegurando la confiabilidad en la prestacion del

servicio.

Se compré la sede para las instalaciones de la empresa, proyecto en el cual se
invirtieron $1.9 mil millones. Medida que le permitid a la empresa ahorrar; evitando el

pago del canon de arrendamiento.

Se efectuaron transferencias por un valor de $30 mil millones, se pagaron impuestos por
el orden de $14.5 mil millones y por ultimo se pagaron $58.8 mil millones por concepto
de servicio de la deuda y $20.0 mil millones como prepago de la misma. Sin embargo,
respecto al servicio de la deuda producto del decreto 958 de 1998, es necesario
mencionar que transcurrié el afo 2002 sin que se definiera del todo la solucién a largo

plazo para darle viabilidad financiera a la empresa. Esto debido a que su elevado
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crecimiento podria generar una crisis financiera futura a la empresa, cuya salida no

pasa por el esquema tarifario, si no por un probable hundimiento de costos.

4.1.5. Gestion aflo 2003. En afio 2003 se llevan a cabo los siguientes proyectos como

respuesta a cambios surgidos para este periodo:

= Reestructuraciéon organica. El 5 de agosto de 2003 el Gobierno Nacional formalizé en
Ecogas las reformas verticales de que trata la Directiva Presidencial No. 10 mediante la

expedicion de los siguientes Decretos:

v' Decreto No. 2205 de 2003, por el cual se modifica la estructura de Ecogas y se
determinan las funciones de sus dependencias. A continuacién se hace un listado de

las areas de la empresa y el correspondiente organigrama. Ver Figura 13.

- Presidencia

- Oficina de control interno

- Oficina Asesora Juridica

- Secretaria General

- Vicepresidencia de Operacién y Transporte
- Vicepresidencia de Ingenieria y Desarrollo

- Vicepresidencia Administrativa y Financiera

v Decreto No. 2206 por el cual se adopta la planta de personal de Ecogas.

Los beneficios presupuéstales para Ecogas obtenidos como resultado de la

reestructuracion organica son los indicados a continuacion:
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Tabla 4. Beneficios presupuestales

CONCEPTO 2002 2003 VARIACION
PORCENTUAL

Personal Vinculado (113 :83 :-26.55 %
Planta ; 58 : 71 ': 2241 %
Outsourcing 55 12 | -78.18 %
Costo Personal Nomina $ 5,664,903,556 $ 4,692,492,062 1717 %
Viaticos y gastos de Viajes $ 455,939,964 $ 414,256,666 5.32%
Personal Outsourcing $ 1,144,685,181 $ 318,146,567 -72.21%
Interventorias $ 1,370,106,565 $ 822,052,802 -40.00 %
Honorarios Prestacion de Servicios | $ 238,231,165 $ 417,541,394 ; 75.27%
Total $8,873,866,431 | $ 6,246,948,097 -29.61%

Fuente: Empresa CoIomBiana de Gas

Reestructuracion del plan estratégico. Finalizando el segundo semestre del afo
2003 se inicié la reestructuracion del Plan Estratégico de Ecogas siguiendo los

lineamientos establecidos por el Ministerio de Minas y Energia.

La metodologia empleada fue la realizacién de talleres en los que se contd con la
participacién de un equipo conformado por funcionarios de las diferentes areas de la
empresa. El primer resultado obtenido fue la redefinicion de la Misién y la Vision
empresariales; en segundo lugar se identificaron los factores criticos para el
cumplimiento del propésito de la empresa y el logro de los resultados esperados por

medio de una matriz de priorizacion.

Tras el analisis de los diferentes factores mediante la aplicacion de la herramienta
administrativa DOFA se consolidaron las ocho estrategias que enmarcan el plan
estratégico de Ecogas 2004 — 2008:

o Establecer mecanismos de evaluacion, capacitacion, comunicacion, promocion
e integracion, basados en la nueva estructura organizacional, en el desarrollo

de un analisis de competencias y en las experiencias de otras empresas.

0 Implementar el Sistema de Gestion de la Calidad, cumpliendo con las directrices

del gobierno nacional y logrando la certificacion.
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o Desarrollar un Sistema de Informacién uUnico, confiable y seguro para facilitar su

flujo y utilizacién en todas las actividades empresariales.

o Incorporar el Analisis de Riesgos en la gestion empresarial, aplicandolo en la

etapa de planeacion de todos los procesos de la empresa.

o Disenar programas de actualizacién y aprovechamiento tecnolégico basados en
una planeacioén y evaluacion interdisciplinarias de las necesidades internas de

los procesos.

o Fomentar una cultura de la investigacion utilizando los recursos actuales y el

acceso a la informacion producida por las instituciones especializadas.

o Incorporar la variable presupuestal en la gestion empresarial, aplicandola en la

etapa de planeacion de todos los procesos de la empresa.

0 Estudiar la factibilidad técnica y econdémica de aprovechar y expandir la
infraestructura existente del sistema de transporte para cubrir las necesidades

del mercado internacional.

Gestion de cambio. Se desarrollé un nuevo concepto administrativo en el cual la
estructura organizacional de la empresa esta centrada en el nucleo del negocio y es
apoyada por las diferentes areas, que se desempefan de forma integral bajo los
lineamientos de la direccion. A su vez, esta estructura es complementada por varios
sistemas que le facilitan gestionar sus actividades dentro de un marco de calidad. En

la Figura 13 se esquematiza este concepto.

Anteproyecto de presupuesto de inversiones vigencia 2004. En el afno 2003 se
desarrollé el plan de inversiones de Ecogas para la vigencia 2004 en cumplimiento de
objetivos, lineas estratégicas y politicas establecidas. Las tres grandes estrategias de

inversion se centraron en:

o Crecimiento de la infraestructura del sistema de transporte de gas natural.
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o Desarrollo integral de gasoductos

o Fortalecimiento e integracion de los sistemas de informacion

Figura 13. Esquema administrativo

Fuente: Empresa Colombiana de Gas

s Anteproyecto de presupuesto de inversiones vigencia 2004. En el afo 2003 se
desarroll6 el plan de inversiones de Ecogas para la vigencia 2004 en cumplimiento de

objetivos, lineas estratégicas y politicas establecidas. Las tres grandes estrategias de
inversiéon se centraron en:

o Crecimiento de la infraestructura del sistema de transporte de gas natural.
o Desarrollo integral de gasoductos

o Fortalecimiento e integracion de los sistemas de informacion

4.1.6. Gestién afio 2004. Durante el afio 2004 se realizaron actividades y se tomaron

decisiones gerenciales, las cuales determinaron los lineamientos y directrices para el
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desarrollo de todos los proyectos, indicando las politicas, estrategias, planes y acciones

necesarias para orientarlos a la Mision y lograr la Vision Empresarial.

o Mejoramiento de la cultura corporativa. La Presidencia de Ecogas ha planteado
como prioridad el aprovechamiento maximo del potencial humano; buscando el
incremento de la efectividad y la productividad de la organizacion, el cual se alcanza
explorando maneras diferentes a las tradicionales, incorporando asi el cambio como una

constante en el funcionamiento organizacional.

A través de las actividades relacionadas a continuacion se buscé llegar a todos los

estamentos de la organizacién para lograr una respuesta comprometida y participativa:

o Formacion de personal competitivo, lider y agente de cambio.

o Capacitacion y actualizacion de manera permanente al personal en su
conocimiento general y especifico.

o Fomento del trabajo en equipo y la cooperacion.

0 Incremento de la capacidad de resolucion de problemas mejorando las
resoluciones de grupo y el enfrentamiento a las dificultades.

o0 Optimizacion de los recursos a través del mejoramiento continuo, para optimizar y
redisefiar sus procesos, evolucionando de las debilidades a fortalezas y de gastos
a ahorros e inversiones.

o Estructuracion de una organizacion simple, que cuente sélo con el personal idoneo
requerido.

o0 Aplanamiento de la organizacion, con la finalidad de lograr una disminucion de
niveles verticales y de supervision gerencial, logrando mejor comunicacion y
flexibilidad.

o Desarrollo de habilidades que permitan reconocer la importancia y beneficios de
una buena comunicacién y aplicar estrategias efectivas para mejorar la

coordinacion entre los procesos de la organizacion.

En sintesis se busca que la organizacion responda a los cambios con oportunidad,

eficiencia y compromiso social.
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= Desarrollo de estrategias comerciales. Se definieron dos estrategias importantes para
abrir el negocio a mercados potenciales. La primera estrategia consiste en desarrollar

mercados potenciales, y la segunda en explotar la venta de gas natural vehicular.

o Estrategias para Mercados Potenciales
De acuerdo con la capacidad disponible y futura del sistema de transporte de gas
natural, se estructuré un esquema de descuentos a ofrecer en Bogotd, la zona
Cundiboyacense y el Occidente del pais para impulsar el mercado no regulado y la
cogeneracion, basicamente desde el campo Cusiana debido a los lineamientos
dados por el Gobierno Nacional para incentivar el consumo de gas natural de dicho
campo y desarrollar la planta de tratamiento de CO, Adicionalmente se
estructuraron descuentos en varias zonas del pais (Bogota, Cali, Armenia,
Villavicencio, Medellin) para impulsar el consumo del gas natural vehicular, con los
cuales se promovié la creacion de fondos de conversiones de vehiculos apoyados

por todos los integrantes de la cadena.

o Estrategias para el Mercado de Gas Natural Vehicular (GNV)
Siendo el gas natural vehicular uno de los mercados potenciales mas importantes
para el desarrollo de la industria del gas natural en Colombia, y teniendo en cuenta
la implementacion de programas de sustitucion de combustibles liquidos por otros
combustibles mas benéficos para el medio ambiente, para la economia nacional y
los usuarios, se ha desarrollado una estrategia de penetracion la cual depende en
gran medida de los esfuerzos aunados de los agentes de la cadena de dicho
combustible, esto conlleva a establecer mecanismos de colaboracién entre los
mismos con el fin de lograr un incentivo para la conversion de los vehiculos de
gasolina a gas natural comprimido vehicular y la venta de vehiculos nuevos que

utilicen como combustible gas natural.

Las estrategias que ha desarrollado Ecogéas con el objeto de incentivar el consumo
del GNVC en el area donde opera el remitente se ha realizado a través de la
constitucion de un fondo para conversiones vehiculares con destinacion especifica a
la promocion del uso vehicular del gas natural, que es administrado y manejado por

un fideicomiso, que estimula el incremento de las conversiones de vehiculos a gas
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natural y el numero de vehiculos nuevos que puedan utilizar este combustible, de
manera que se aumenten los volumenes destinados a tal mercado. Los convenios

firmados durante el afio 2004 se listan a continuacion.

o Convenio Ecogas, ECOPETROL y Gas Natural S.A. en Bogota
o Convenio Ecogas y Gas Natural Comprimido S.A. en Cali

o Convenio Ecogas y Gas Natural Comprimido S.A. en Armenia

s Planeacién estratégica. En diciembre del afio 2003 bajo la orientacion del Ministerio
de Minas y Energia, se dio inicio al proceso de reformulacién del plan estratégico de la
empresa mediante la conformacion de un grupo interdisciplinario compuesto por el
Presidente, vicepresidentes, directores, jefes y otros funcionarios de la Empresa. En el
primer taller se redefinid la mision y vision empresariales, los factores criticos definidos
como aquellos factores que inciden en el cumplimiento misional de la empresa y en la

consecucion de los objetivos misionales.

El Proceso continu6 con el desarrollo de talleres con el grupo interdisciplinario
inicialmente seleccionado. El desarrollo de los talleres consistié en un analisis interno y

externo a través de la matriz DOFA para cada uno de los factores criticos.

El trabajo desarrollado en los talleres fue consolidado utilizando el modelo del Balance
Scorecard en sus cuatro perspectivas: financiera, cliente, procesos internos y
aprendizaje y crecimiento, considerando los objetivos generales, estrategias e

indicadores.

Se consolidd un documento del Plan Estratégico, el cual contenia ademas de los

aspectos anteriormente mencionados, las propuestas de las metas y planes de accion.

En la Figura 14 se ilustran las principales etapas desarrolladas en el proceso de

planeacion estratégica.
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Figura 14. Etapas del proceso de planeacion estratégica
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Fuente: Empresa Colombiana de Gas

= Plan de gestion 2005. El plan de gestion representa el marco de accion para Ecogas
durante el 2005. En este plan se registran los proyectos que se programa realizar en
cada uno de los procesos organizacionales, con miras a obtener un desempefio cada

vez mejor de la empresa dentro del contexto nacional.

Todas las areas de la organizacién participan en el buen logro del plan propuesto,
mediante el desarrollo adecuado de las actividades inherentes y la integracion efectiva

de cada area como parte interdependiente de la empresa.

El plan de gestion fue elaborado de manera paralela a la preparacion del anteproyecto

del presupuesto y contemplé las siguientes fases:

U Planificacion: determinacion de los principales objetivos y las acciones a
desarrollar en cada uno de los procesos.

O Seguimiento: Reporte de informacién por parte de los responsables de los
procesos sobre el progreso de las acciones, para comparar los avances logrados

frente a las metas propuestas.
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O Evaluacion: Valoracion exhaustiva de la causalidad entre una accién y sus efectos
(positivos, negativos, esperados o no) para determinar su relevancia, eficiencia,

efectividad, impacto y sostenibilidad.

Como resultado del proceso se formularon un total de 115 acciones que se desarrollaran
en el transcurso del afio 2005 y se encuentran distribuidas en cada uno de los procesos

empresariales como se muestra en la Figura 15.

La estructura del Plan de Gestion 2005 permitira realizar una mejor gestién en la
aprobacién del presupuesto, el control de cambios, el mejoramiento de la productividad y

la respuesta eficaz frente a la direccion, junta directiva y entes de control.

= Implementacion del Sistema de Gestidn de la Calidad. En el primer trimestre del afno
2004 se decidié dar continuidad al proceso de implementacion del Sistema de Gestion
de la Calidad bajo los estandares de la norma ISO 9000 versién 2000. EIl principal
objetivo del proyecto consistio en consolidar y proyectar los lineamientos de la direccién
en busca de la excelencia empresarial. Sobre este tema se hablara con mayor

profundidad en el numeral 4.2. de este mismo documento.

o Costeo ABC. Durante el mes de noviembre de 2004 se efectud una revision de la
estructura de centros de costos vigente en el sistema SAP mandante 200, estructura
que correspondia a la establecida en el proyecto SAP durante la implementacion en el

segundo semestre de 2002.

Posteriormente en el mes de diciembre de 2004, un grupo de funcionarios recibieron
capacitacion académica y practica en materia de centros de costos y costos ABC, por
parte de la Universidad de Los Andes y usuarios expertos de SAP de la empresa de
Acueducto y Alcantarillado de Bogota. Una vez comprendida la manera de operar el
sistema SAP en el moédulo de Controlling en la contabilidad de centros de costos,
durante el mes de diciembre de 2004, se definid la nueva estructura de centros de
costos a aplicar en Ecogas a partir de la vigencia de 2005 y se efectud el cargue de la

estructura en el médulo de Controlling del sistema SAP.
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Figura 15. Acciones por procesos del plan de gestiéon 2005
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La nueva estructura de centros de costos vigente a partir del afio 2005 se agrupd en
seis grandes categorias: estructura organica, plantas fisicas y bodegas, cuota de
fomento, gasoductos principales segun Resolucién CREG 125, gasoductos ramales

Resolucion CREG 125 y estaciones compresoras.

Posteriormente, Ecogas dentro del disefio del sistema de la contabilidad de costos ABC,
decide estructurar los procesos, subprocesos y actividades siguiendo las mismas
categorias que han sido identificadas dentro del proceso de caracterizacion que se ha
desarrollado para el Sistema de Gestion de la Calidad, con el propdsito de contar con
sistemas de informacion homogéneos y cuantificar en dinero los recursos invertidos en

cada uno de los procesos y subprocesos identificados.

o Analisis beneficio costo por tramo de gasoducto. En el mes de diciembre de 2004 se
desarrollé un ejercicio de beneficio — costo por tramo de gasoducto. Para el calculo de los
ingresos se tomo el dato de los ingresos de las facturas emitidas mensualmente por
Ecogéas para cada uno de los contratos suscritos con los clientes. Para la asignacién del
ingreso para cada tramo, se considero el trayecto de transporte a utilizar en cada contrato
y la distancia total desde el punto de recibo hasta el punto de entrega del gas objeto de

transporte, hallando el porcentaje de participacion en distancia, porcentaje que se tuvo en
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cuenta como direccionador o “driver” para asignar los ingresos a cada uno de los

gasoductos propios y de terceros que son administrados por Ecogas.

Para la asignacién de los costos indirectos de funcionamiento, operacién comercial e
inversion, se empled el mismo driver utilizado para los ingresos. Los costos directos se
asignaron a cada tramo segun correspondié. Para cada cifra calculada tanto de ingresos
como de egresos por tramo de gasoducto, se calculd la relacion entre el ingreso y el
egreso, con el fin de determinar los gasoductos que cubren los costos asignados vy los

que no alcanzan a cubrirlos.

Teniendo en cuenta las fuentes de informacion empleadas y los supuestos utilizados en
este estudio, el tramo mas rentable para Ecogas durante el afio 2004 fue el tramo Ballena
- Barranca en donde por cada peso de costo, gasto e inversion asignado, se generan 2.28
pesos de ingresos. La relacion beneficio costo hallada para el afio 2004 en el total de

tramos de Ecogas fue de 1.24.

4.2. HISTORIA DEL SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD EN ECOGAS

Desde el afo 1999 la Empresa Colombiana de Gas decidid desarrollar, implantar y
mantener un Sistema de Calidad certificado, basado en la Norma ISO 9002 version 94,
como medio para mejorar de forma sistematica la calidad de sus procesos. Este proyecto
se suspendié a principios del afio 2001, dejando como resultado varios componentes de
planificacion y documentacion, segun los estandares de la norma Internacional hasta ese

momento vigente.

A mediados del afo 2002 se retoma el proyecto, esta vez con otras estrategias de
Implementacion para realizar una eficaz transicion a la nueva versién de la norma ISO
9000 version 2000. Este proceso apoyado por un nuevo asesor de calidad fue
suspendido en cuanto a la documentacion generada de acuerdo a los procesos
establecidos en el primer trimestre del afo 2003. El principal motivo fue la
reestructuracion de la Empresa, lo cual significaba una revision sobre el disefio del
Sistema de Gestion de la Calidad y un replanteamiento sobre el verdadero compromiso

con la calidad adquirido por la nueva Direccion de la Empresa.
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Partiendo de lo establecido en la planeacion estratégica, de la mision y vision empresarial
y del verdadero compromiso de la direccion con la implementacion del Sistema de
Gestion de la Calidad (SGC), se decidié dar continuidad al proyecto de Calidad a partir del
mes de Abril de 2003. El principal objetivo del proyecto consistié en consolidar y proyectar

los lineamientos de la direccion en busca de la excelencia empresarial.

La Presidencia designé a la Vicepresidencia de Ingenieria y Desarrollo y en especial al
area de Planeamiento para que liderara la planificacion e implementacion del Sistema de
Gestion de la Calidad en coordinacion con la secretaria general como area responsable

del Sistema en la empresa.

Durante este proceso de implementacion del SGC se realizaron las siguientes

actividades:

= Redisefio del Mapa de Procesos de la empresa. El mapa de procesos identifica los
procesos estratégicos, los de cadena de valor y los de soporte; y la forma como estos
se interrelacionan entre si. lo que permite de manera simbdlica gestionar con mas
claridad los procesos al interior de la empresa. El proceso de mejora en el disefio se
hace evidente al observar las Figuras 16 y 17 que se exponen a continuacion. Las
modificaciones fueron hechas de acuerdo al mapa hecho en el 2002, el cual plasmaba
las principales actividades realizadas en cada una de las areas antes de la
reestructuracion organica del 2003, lo cual no permitia que fuera claro para su
socializaciéon al interior de la empresa. La nueva propuesta del mapa de procesos se
muestra en la Figura 18, este mapa identifica de manera macro los principales procesos
empresariales y su rol como procesos estratégicos, de cadena de valor y de soporte, lo
que permitiria de manera simbdlica gestionar con mas claridad los procesos al interior

de la empresa.
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Figura 16. Mapa de procesos Ecogas 1999
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Figura 17. Mapa de procesos 2002
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Figura 18. Mapa de procesos Ecogas-2004
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Fuente: Empresa Colombiana de Gas

= Reformulacién de la Politica de Calidad. La politica de calidad existente hasta este
momento en el SGC de Ecogas, fue replanteada después de ser analizada y discutida
por el comité de calidad. Inicialmente la politica de calidad habia sido definida como

sigue:

Aumentar permanentemente el nivel de satisfaccion de nuestros clientes mediante la
prestacion de un servicio competitivo, y con la seguridad de que éste cumple con todas
las especificaciones de calidad, seguridad y confiabilidad, bajo los términos contractuales
y los requerimientos normativos y legales aplicables. "Desarrollar, implantar y mantener al
dia un Sistema de Gestion de la Calidad, como medio para mejorar de esta forma
sistematica la calidad y la eficacia de los procesos de ecogas". "El logro de los puntos
anteriores se basa en el esfuerzo colectivo de todo nuestro personal, a través del
compromiso con la calidad, la participacion y el trabajo en equipo, como un soporte
integral a las actividades del servicio de transporte de gas natural". En esta discusion
generada al interior del comité de calidad se decidié simplificar la politica existente con el
fin de que fuera mas sencilla de socializar a todo el personal, y ademas que fuera facil de

recordar, pero que a su vez cumpliera con su finalidad, que es definir las intenciones
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globales la orientacidn de la organizacion relativas a la calidad tal como se expresan

formalmente por la alta direccion®.

La nueva politica es “Nuestro compromiso es la mejora continua para prestar un servicio

de transporte de gas orientado a la excelencia”.

s Reorganizacion del Comité de Calidad. El 25 de mayo de 2004 se reorganiza la

composicion del Comité de Calidad el cual esta conformado por once representantes de

calidad de las cinco areas de la empresa, escogidos de acuerdo a sus competencias,

experiencia y conocimientos sobre el tema. Sus principales funciones vy

responsabilidades son las siguientes:

Q
Q

(M

(]

Establecer el plan y el cronograma para el Sistema de Gestion de la Calidad
Establecer los procesos del Sistema de Gestién de la Calidad y socializarlos a la
Empresa.

Establecer los elementos necesarios para la eficaz planificacion del Sistema de
Gestion de la Calidad.

Organizar e implementar las actividades necesarias para la adecuada socializacion
y motivacion del personal en relacion con el Sistema de Gestion de la Calidad.
Gestionar y solicitar los recursos necesarios para la implementacion del Sistema de
Gestion de la Calidad.

Definir el plan de capacitacién en Calidad para los distintos niveles de empleados y
velar por su ejecucién

Facilitar el logro de los objetivos de cada proceso.

Apoyar la utilizacion de las medidas de control de procesos y el concepto de
mejoramiento continuo.

Apoyar la utilizacién de métodos estadisticos en los procesos, principalmente los de
la Cadena de Valor.

Planificar y programar las Auditorias Internas, segunda y tercera parte de Calidad.

Prestar apoyo a la Presidencia durante el Proceso de Certificacion.

* NTC-ISO 9000:2000. Sistema de Gestion de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario. Pag. 11
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Durante el afio se desarrollaron 20 comités de calidad, los cuales estuvieron enfocados
principalmente en la determinacién de los subprocesos y la aprobacion de las
caracterizaciones que servirian como base para la planificacion del sistema y el inicié de

la etapa de documentacion.

o Capacitaciones en el Sistema de Gestion de la Calidad. Ecogas ha brindado a sus
empleados las siguientes capacitaciones sobre la norma ISO 9000 y el sistema de
gestion de calidad. Por una parte se realizo una capacitacion en la Universidad

Auténoma de Bucaramanga en el mes de marzo del 2001:

v"Introduccién a la norma ISO 9000

v" Documentacion del sistema ISO 9000

Por otro lado, Ecogas a través del Sena capacité en el afio 2001 a tres empleados en la
formacion de auditores internos de calidad, y en el afio 2002 cuatro empleados mas

recibieron esta misma capacitacion.

Ademas, se desarrollaron talleres internos de capacitacién y trabajo de caracterizacion
de subprocesos en las areas de la empresa, la metodologia para el desarrollo de los

talleres fue la siguiente:

a Capacitacion sobre procesos y caracterizacién de procesos, lideradas por los
representantes de calidad.
Q Caracterizacion de un subproceso por taller.

a Asignacion de compromisos para la caracterizacion de subprocesos.

Como complemento se realizd una capacitacion institucional sobre fundamentos de la
norma ISO 9000 a través de ICONTEC, la cual permiti6 no solo proporcionar los
conocimientos basicos de la norma a todos los funcionarios de la empresa, sino tener
una mayor comprension sobre los elementos desarrollados durante la etapa de

Planificacion del Sistema.
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s Otras actividades desarrolladas. Alrededor de la implementacion del SGC se
realizaron actividades que apoyaron el proceso, entre las cuales se destacaron las

siguientes:

o Implementaciéon en curso de los lineamientos para el Control de Documentos
segun la Norma ISO 9001 version 2000. Estos lineamientos consistieron en
establecer un estandar para la generacion de cualquier documento dentro de la
compania, en donde cada documento que se crea tiene un encabezado y un pie
de pagina como se muestra en la Figura 19. El encabezado cuenta con tres
espacios, en el primero esta el logo Ecogas, en el segundo el nombre del proceso
con el cual esta relacionado el documento y su respectivo titulo, y en el ultimo
espacio se encuentra el codigo, la version y la fecha en que fue emitido el
documento, este ultimo espacio cumple con el fin de tener un mecanismo de facil
identificacion dentro del documento. En el pie de pagina se identifica la ruta en la

cual el documento se encuentra archivado y el numero de paginas del mismo.

Figura 19. Formato estandar para elaborar documentos

_Pie de pagina

Archivo: INT/CDSIGLA DELPROCESOALCUALPERTE. . . ... .. _______

Fuente: Empresa Colombiana de Gas
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0 Creacion del Centro de Documentacion para el archivo de los documentos
implementados en el Sistema de Gestion de la Calidad. Esta iniciativa nacié como
respuesta a la necesidad de tener todos los documentos del sistema en un mismo
lugar y organizados por procesos, esta idea no fue exitosa en esta oportunidad
debido a que no fue socializada de una manera efectiva y tampoco contaba con la
estructura adecuada para cumplir con su objetivo. En la Figura 20 se puede
observar de que manera se podia acceder al centro de documentacioén en intranet.
Este sitio en Intranet se enumeraban los 11 procesos de la Empresa donde se
encuentran archivados los documentos hasta ese momento elaborados bajo los
lineamientos del SGC y los formatos para elaborar documentos. Esto se puede

observar en la Figura 21.

Figura 20. Centro de documentacién en intranet
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Fuente: Empresa Colombiana de Gas
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Figura 21. Estructura interna del centro de documentacién
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0 La etapa de Planificacion y redisefio del SGC se trabajé mediante talleres de
trabajo apoyados por cada uno de los Representantes de Calidad de las areas.

0 Los Miembros del Comité de Calidad se reunieron por subgrupos para la revisién
de las caracterizaciones.

0 Los Miembros del Comité de Calidad aprobaron las caracterizaciones por medio
del correo o de forma presencial de acuerdo a las observaciones que se tengan
sobre cada uno de ellos.

o La Vicepresidencia de Ingenieria y Desarrollo, VID, trabajo sobre el
fortalecimiento del Centro de Documentacién para los documentos del SGC,

apoyandose en herramientas informaticas de desarrollo interno.
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0 Todos los documentos se elaboraron en el nuevo formato del SGC y bajo los
lineamientos de calidad, para lo cual prestaron asesoria cada uno de los
Representantes de Calidad.

o El objetivo era que todos los documentos generados en la Empresa
pertenecieran al SGC.

o0 Algunos miembros del Comité de Calidad se estan prepararon para ser
Auditores Internos de Calidad. Ellos seran los encargados de llevar a cabo el
primer ciclo de Auditorias Internas de Calidad.

o El Comité de Calidad preparé un programa de capacitacién que fue apoyado por
una empresa especializada, para todo el personal de la Empresa y esta se realizé
durante el mes de Noviembre y Diciembre.

0 Todo el personal de la empresa trabajé de forma paralela a la etapa de redisefio

y planificacién, en la documentacion de los procesos.

A finales del ano 2004 el comité de calidad tomo la decisiéon de contratar los servicios de

consultoria con el fin realizar un diagnostico al estado de implementacién del SGC.

Una vez recibido el informe entregado por el asesor en calidad sobre la situacion de la
empresa, se identificd la necesidad de contratar una persona que dirigiera los esfuerzos
de toda la compafia con el fin de orientarlos hacia un objetivo comun. Al interior del
comité se presentaba una situacidbn de controversia debido a que existian dos
concepciones de cdmo se debia llevar a cabo este proyecto, por un lado los lideres del
comité creian que era funcion de ellos organizar directamente el proceso sin darle la
respectiva participacion a todos los miembros de la empresa. Por otro lado estaban las
personas que apoyaban la idea de que era necesario contar con apoyo externo. Es asi,
como el 29 de diciembre de 2004 se contratd al ingeniero Jorge Eliécer Figueroa Vargas,

como asesor de calidad, para realizar un diagndstico al estado actual del SGC en Ecogas.
De aqui en adelante empezé una nueva etapa en este proceso de implementacion del

Sistema de Gestidn de la Calidad en Ecogas, el cual sera el tema central de este proyecto

de documento.
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5. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Para tomar decisiones futuras respecto a la organizacion y formular estrategias soélidas se
debe realizar como minimo una vez al afo la planificacion estratégica de la empresa, por
tal motivo este es el primer paso para implementar un Sistema de Gestién de la Calidad.
Esta actividad se efectua estableciendo directrices como alcance del sistema, la politica
de calidad y sus objetivos, identificar los procesos del sistema y su interrelacion (mapa de
procesos), los responsables de dichos procesos, las cuales le apuntan al correcto

direccionamiento de la organizacion.

5.1. METODOLOGIA

5.1.1. Presentacién del estado actual del SGC. En este punto se socializé con los
miembros del comité de direccion y con el comité de calidad resultado del diagnéstico

realizado por el asesor. Los puntos mas relevantes de ese informe fueron:

= Se evidencid un compromiso por parte de la Presidencia, pero se requiere una
participacion periddica de ésta en las reuniones del Comité de Calidad para

retroalimentacion permanente y conocimiento del estado de avance del Sistema.

s El alcance establecido fue: Gestion de Contratos de Transporte, Coordinacién de
Transporte y Operacion de la Infraestructura. No se tenia un conocimiento claro por
parte de los miembros de la organizacion de cual es el alcance definido para la

certificacion.

o Se configuré el mapa de procesos el cual sintetiza claramente la operacién de la

organizacién, pero por la complejidad de estos y la cantidad de subprocesos que
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= conforman cada uno de los procesos de la compania existe debilidad por parte del

personal para identificar en cuales estan directamente involucrados.

o

Se han documentado las caracterizaciones de los subprocesos que conforman el SGC
de la compania. La debilidad se presenta en la centralizacion del manejo y conocimiento

de estas en el comité de calidad y no por parte de los directos involucrados.

o

Se redefinié la politica de calidad, lograndose una certera identificacion de las
expectativas de la organizacion. Pero no aun no existe identidad por parte del personal

con ésta es decir no identifican como es su participacion para alcanzarla.

o

Los objetivos de calidad se han establecido, pero son desconocidos por el personal.

o

Los indicadores se han planteado y se evalian en el plan estratégico, falta

retroalimentarlos por proceso para generar compromiso.

o

Se designd al Vicepresidente de Ingenieria y Desarrollo de la empresa como el
Representante de la Direccién. Se ha conformado el comité de Calidad integrado por
participantes de diferentes areas para asegurar la difusion del sistema en todos los
niveles de la organizacién. Este comité se encuentra liderado por la Secretaria General

quien ha sido asignada como presidenta.

s No se identifica un Lider que direccione el Sistema y las diferentes acciones
necesarias para lograr su consolidacion, esta responsabilidad ha recaido sobre el

Comité de Calidad y por lo tanto el proceso es lento, por la diversidad de criterios.
o Se debe delegar la total responsabilidad del establecimiento del Sistema a un unico
Funcionario, quien posea autonomia para desarrollar las gestiones necesarias que

conduzcan a la implementacién 6ptima del Sistema.

= Se designaron los recursos necesarios para el desarrollo de este proyecto, pero en los

diferentes intentos no se ha alcanzado la totalidad del los resultados previstos.
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o

Se encontré un sistema con una estructura de procesos basica para los cuales se

definieron unos subprocesos.

El hecho de tener definidos 70 subprocesos generd dificultades y demoras en las

caracterizaciones de los subprocesos.

La mayoria de los procesos no tienen establecidos los documentos que describan cada
subproceso, sin embargo cabe aclarar en algunos casos que con la caracterizacion es

suficiente para la descripcién del método.

Se presenta falta de claridad en los diferentes niveles de la organizacién sobre los

subprocesos que conforman un proceso.

No se ha establecido un lider por proceso que sea el responsable de los resultados y de
la coordinacion con otras areas de la empresa que participan en el proceso, para que se

alcancen los resultados planificados y los objetivos establecidos para el mismo.

Se han presentado continuos cambios en la Presidencia de la Organizaciéon que no han

permitido continuidad en el establecimiento del SGC.

Se debe establecer la planificaciéon de las actividades a desarrollar hasta la certificacion
en un plan detallado de trabajo, donde se definan por cada proceso los compromisos en
cada una de las fases, se asignen responsables y se realice un seguimiento quincenal

al cumplimiento de las tareas.

La diferencia de concepciones del Sistema de Gestion de la Calidad entre la ISO 9000
version 1994 con un enfoque hacia procedimientos y la ISO 9000 versién 2000 con un
enfoque hacia procesos, causo demoras durante la transicion del Sistema y dificultades

en su interpretacion.

Los cambios organizacionales presentados en los ultimos afios han generado impactos

al sistema de gestion configurado.
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= No ha existido continuidad en la direccion de la implementacion del sistema al interior de
la organizacion, presentandose diversidad de criterios y falta experiencia practica en la

implementacion de sistemas de gestion.

s No se tiene claridad por parte de los funcionarios de Ecogas sobre la aplicacion practica
del sistema y sus beneficios, se concibe el SGC solamente como la aplicaciéon de

formatos y procedimientos.

= El procedimiento establecido inicialmente para la aprobacion de la documentacion se

percibe por parte de los funcionarios como muy lento y demorado.

o El establecimiento del sistema en las primeras etapas ha sido muy demorado, por lo
tanto no se aprecian resultados tangibles a nivel operativo y no se concibe como algo

muy importante y estratégico, por lo tanto existen otras prioridades en el dia a dia.

5.1.2. Puntos a revisar del SGC existente. Los primeros esfuerzos se dirigieron al
analisis de los resultados del informe presentado por el asesor contratado para que
hiciera el diagndstico de la situacion actual con el objetivo de plantear un plan de trabajo.
Inicialmente se definieron tareas puntuales como la revision del mapa de procesos
existente, la politica de calidad y sus objetivos, la reasignacion de responsabilidades, la
reorganizacién de los subprocesos, y el replantear el alcance del sistema. Y en segunda
instancia se desarrollé el plan detallado de trabajo, PDT, para el afio 2005, en el cual se
define el cronograma de actividades a realizar dentro del proceso de implementacién del
SGC, para el cual se tuvieron en cuenta las recomendaciones entregadas por el

consultor.

5.1.3. Acciones implementadas. En primer lugar, se formalizdé la contratacion del
ingeniero asesor quien seria encargado de guiar el proceso en Ecogas. Paralelamente se
firmd el convenio entre la Universidad Industrial de Santander y la Empresa Colombiana
de Gas mediante el cual se vinculaba a la estudiante Viviana Marcela Alarcon Nufiez en

calidad de practicante con el fin de apoyar toda la estrategia de implementacion del SGC.
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Esto como respuesta a una politica de la empresa, en la que no se contrataria una
persona para que trabajara de tiempo completo en el tema de calidad, pues la compaiiia
esta plenamente convencida que la responsabilidad del éxito de este proyecto esta en
manos de todos y cada uno de los funcionarios de la empresa. Sin embargo, la Direccién
es conciente de la necesidad de tener a alguien que apoye al personal en la
implementacién y por esta razén se realizé el convenio universidad-empresa. Ademas de
la incorporacién de estas dos personas al proyecto, se inicio el trabajo de reorganizacion
del comité de calidad, el analisis y replanteamiento de los subprocesos existentes,
revision del alcance, politica y objetivos de calidad por parte del comité. Todo este trabajo
respaldado en la premisa de que si era necesario replantear todo el sistema se haria, es
decir todo estaba sujeto a modificaciones y eliminaciones, si se encontraba que no

agregaba valor a la organizacion.

5.2. ANTES DEL 2005
En esta parte del documento se mostrara como se encontraba el sistema en lo que a la
planificacién se refiere, para comparar con los resultados logrados en este ultimo y

definitivo intento de implementacion del sistema, que se expondran en el apartado 5.3.

5.2.1. Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad de Ecogéas. El alcance definido
es lograr la certificacion para los tres procesos que conforman la cadena de valor de la
organizacién, que son los requeridos para la prestacion del servicio de transporte de gas
a saber coordinacién de transporte, operacion de la infraestructura y gestién de contratos

de transporte.

5.2.2. Politica de calidad. La politica de calidad se establecié teniendo en cuenta la
misién y visidén vigentes. La politica de calidad definida es “Nuestro compromiso es la

mejora continua para prestar un servicio de transporte de gas orientado a la excelencia”.
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5.2.3.0bjetivos de calidad. Los objetivos de calidad deben estar alineados a los
objetivos corporativos del plan estratégico al ser este el marco de referencia para la
planificaciéon del Sistema de Gestion de la Calidad, por lo tanto se decide identificar los
objetivos de calidad como los objetivos corporativos. Por lo anterior, los objetivos de

calidad son los siguientes:

o Financieros

Lograr la suficiencia Financiera

Incrementar el Margen Operacional

o Cliente

Ampliar la cobertura y el volumen transportado

Satisfacer las necesidades y expectativas del cliente

aProcesos internos

Certificar el Sistema de Gestion de la Calidad

Mejorar en el desempefio empresarial

aAprendizaje y crecimiento

Mejorar el Clima Organizacional de la empresa

Alinear el Recurso Humano hacia el cumplimiento de los objetivos

5.2.4. Procesos de Ecogas. Para que una organizacién funcione de manera eficaz, tiene
que identificar y gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Estas actividades
utilizan recursos, y se gestionan con el fin de permitir que los elementos de entrada se
desarrollen en resultados, se puede considerar como un proceso. Ecogas cuenta con

once procesos y setenta y dos subprocesos organizados como se muestra en la Tabla 5.
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Tabla 5. Listado de procesos y subproceso de Ecogas-2004

CODIGO SUBPROCESOS
CGEG-1 GESTION GERENCIAL
CGEG-1-01 | Definicién de Politicas
CGEG-1-02 [ Revision y Divulgacion del Cédigo de Etica y Valores
CGEG-1-03 [ Planeacion Estratégica
CGEG-1-04 [ Planeacion del Sistema de Gestion de la Calidad
CGEG-1-05 | Gestién de Riesgos
CGEG-1-06 | Elaboracion del Presupuesto
CGEG-1-07 | Planeacion del Autocontrol
CGEG-1-08 | Revision de la Direccién
CGEG-1-09 | Manejo de Junta Directiva
CDEI-1 DESARROLLO DE LA INFRAESTRUCTURA
CDEI-1-01 Proyeccioén de la Demanda
CDEI-1-02 Andlisis de Confiabilidad y Seguridad
CDEI-1-03 Mitigacion de Pérdidas
CDEI-1-04 Planeacién de la Expansion
CDEI-1-05 Construccion de la Infraestructura
CDEI-1-06 Manejo Ambiental en proyectos
CDEI-1-07 Gestién de Tierras
CGRH-1 GESTION DEL RECURSO HUMANO
CGRH-1-01 | Gestion del Clima Organizacional
CGRH-1-02 | Analisis de Competencias
CGRH-1-03 [ Seleccion del Recurso Humano
CGRH-1-04 [ Administracién del Recurso Humano
CGRH-1-05 | Evaluacion de Desempefio
CGRH-1-06 | Capacitacion del Recurso Humano
CGCT-1 GESTION CONTRATOS DE TRANSPORTE
CGCT-1-01 Estudio Impacto en la Empresa
CGCT-1-02 [ Negociaciéon de Contratos de Transporte
CGCT-1-03 | Suscripcion de contrato de Transporte
CGCT-1-04 | Comunicacion del contrato
CGCT-1-05 | Seguimiento del contrato de transporte
CGCT-1-06 [ Analisis de la satisfaccién del cliente
CGCT-1-07 | Facturacién
CCOT-1 COORDINACION DE TRANSPORTE
CCOT-1-01 Nominacién
CCOT-1-02 | Renominacién
CCOT-1-03 | Seguimiento diario del programa de transporte
CCOT-1-04 | Comunicacion de la Operacion
CCOT-1-05 | Elaboraciéon de las Cuentas de Balance
COPI-1 OPERACION DE LA INFRAESTRUCTURA
COPI-1-01 Negociacion de Contratos de O&M
COPI-1-02 Entrega en Custodia de la Infraestructura
COPI-1-03 Operacion Diaria
COPI-1-04 Seguimiento de la operacién diaria
COPI-1-05 Comunicacion de los resultados de la Operacion
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CODIGO SUBPROCESOS

COPI-1-06 Mantenimiento

COPI-1-07 Comunicacion del estado de la infraestructura

CCOR-1 CONTROL DE RESULTADOS

CCOR-1-01 | Auditorias Internas de Calidad

CCOR-1-02 | Auditorias de Gestion

CCOR-1-03 | Revisién de Gestion por areas

CCOR-1-04 | Control de Veeduria Ciudadana

CCOR-1-05 | Gestidn con entes de Control

CCOR-1-06 | Gestion de procesos disciplinarios

CCFA-1 COORDINACION DE RECURSOS FINANCIEROS Y ADMINISTRATIVOS

CCFA-1-01 Recaudos

CCFA-1-02 Pagos

CCFA-1-03 Inversiones Financieras

CCFA-1-04 Gestion con entidades Bancarias

CCFA-1-05 | Contratacion y Compras

CCFA-1-06 Manejo de Activos Fijos e inventarios

CCFA-1-07 Ejecucion y asesoria Presupuestal

CCFA-1-08 | Manejo de Cartera

CCFA-1-09 | Gestion de Impuestos

CCFA-1-10 Gestion Contable

CCFA-1-11 Administracién de Seguros

CCFA-1-12 Gestion de la Seguridad Fisica

CADI-1 ADMINISTRACION DE LA INFORMACION:

CADI-1-01 Control de Documentos

CADI-1-02 Funcién Archivistica

CADI-1-03 Administracion del Sistema de Informacién unico

CADI-1-04 Manejo de Imagen Corporativa

CASI-1 MANEJO SOCIO AMBIENTAL Y SEGURIDAD INDUSTRIAL:

CASI-1-01 Gestion Social en Gasoductos

CASI-1-02 Manejo de la Cuota de Fomento

CASI-1-03 Gestion Ambiental en la Operacion de Gasoductos

CASI-1-04 Manejo Seguridad Industrial

CAJU-1 ASESORIA JURIDICA:

CAJU-1-01 Conceptualizacién Juridica

CAJU-1-02 Tramite Demandas

CAJU-1-03 Cobro Coactivo

CAJU-1-04 Resolucion de Conflictos

Fuente: Empresa Colombiana de Gas

5.2.5. Mapa de procesos. El mapa de procesos de la compafiia se define analizando
los procesos clave es decir los que mas impacto tienen sobre los resultados de la
organizacion, y su funcionalidad esta en identificar e interrelacionar los procesos ya que

este es el primer paso para poder comprenderlos y mejorarlos. El mapa de procesos
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vigente hasta este momento se presenta en la Figura 18. Este mapa es el resultado del
redisefio de acuerdo a la nueva estructura proceso de planificacion estratégica y a la

actual disposicion de mejora continua.

5.2.6. Comité de calidad. EI comité de calidad de Ecogas responde a la estructura
organica esquematizada en la Figura 22. Esta conformado por la Secretaria General
(Presidente del comité), un representante por parte de la Direccion, un miembro del area
de Control Interno, quien es un observador, dos miembros de la Vicepresidencia de
Operacion y Transporte, dos miembros por parte del area Juridica, dos miembros
representantes de la Vicepresidencia Administrativa y Financiera y dos miembros

representantes de la Vicepresidencia de Ingenieria y Desarrollo.

5.2.7. Percepcién del sistema al interior de la organizacién. Las personas en este
punto han perdido la credibilidad en el sistema por diversas razones, las cuales llevaron al

estancamiento en el avance del proceso.

En primera medida, se percibe falta de compromiso en todos lo niveles con la
implementaciéon del sistema, en especial la falta de compromiso por parte de la Alta
Direccién, quien es la responsable de guiar el desarrollo exitoso de la misma. La
Presidencia tiene la concepcion de que en el comité de calidad se debaten demasiado los

temas y no se lleva a la practica el sistema que promovian.

Los integrantes del comité, piensan que la Presidencia no reconoce el trabajo que ellos
realizan, sienten que se toman decisiones sin tenerlos en cuenta y que desmotivan su
trabajo para el sistema. En algunos casos, consideran que su trabajo para estructurar el
sistema es una pérdida de tiempo. Ademas, existen criterios muy diferentes al interior del
comité, lo que hace que la toma de decisiones se demore mas tiempo del necesario. Y
algo muy importante, los integrantes del comité sienten que no tienen tiempo para realizar

su labor de facilitadores debido a la alta carga laboral propia de cada cargo.
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Figura 22. Estructura organica del comité de calidad.
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Comercial Operaciones

Fuente: Empresa Colombiana de Gas

Por otra parte se evidenciaba la falta de conocimiento de la gente acerca de la utilidad y
los beneficios que trae la implementacién del SGC en una compaiia, esto como
consecuencia de no haber involucrado a todos los miembros de la organizacion en la
configuracion del sistema. Se percibia el sistema solo como la generacién y aplicacién de

formatos y documentos.

En algunos casos las personas desconocian que este proyecto se estaba llevando a cabo
en la organizacion. Los miembros de la organizacion a nivel operativo a su vez,
pensaban que el comité de calidad era un grupo en el cual se trabajaba fuertemente para
sacar adelante el sistema, sin embargo no se lograban apreciar los resultados de éste.
También se pensaba que al interior del comité existian continuos choques y diversidad de

criterios entre los integrantes.

5.5. RESULTADOS
En esta parte del documento se expondra la situacién a la que se llegd como respuesta a

la acciones llevadas acabo en el nuevo proceso de implementacion del SGC en Ecogas.
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5.3.1. Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad de Ecogas. De acuerdo a
revisiones continuas al alcance establecido en procesos anteriores, se definié al siguiente
alcance: “TRANSPORTE DE GAS NATURAL A TRAVES DE GASODUCTOS”

5.3.2. Politica de calidad. En este momento la politica de calidad vigente es la misma
que se definid en la ultima revision de la misma: “Nuestro compromiso es la mejora
continua para prestar un servicio de transporte de gas orientado a la excelencia”. Cabe
aclarar que esta politica sujeta a modificaciones como respuesta a las revisiones
constantes que se hacen del sistema. Esta politica orienta de manera clara y sencilla el

compromiso de la empresa con el SGC.

5.3.3. Objetivos de calidad. De igual forma, como en la politica, en este momento se
mantienen vigentes los objetivos establecidos inicialmente en la planificacion del sistema,
es decir corresponden a los objetivos corporativos de la organizacion. Ver numeral 5.2.3.
de este mismo documento. Estos objetivos estan sujetos a modificaciones en la medida
en que el sistema vaya evolucionando en su proceso de implementacion y se realicen los

ajustes respectivos.

5.3.4. Procesos de Ecogés. Los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad de
Ecogas sufrieron una transformacion como resultado de los analisis realizados por el
comité de calidad, el asesor y su auxiliar (estudiante en practica). Como resultado de este
estudio se decidié que de los procesos existentes uno debia ser eliminado, Control de
Resultados y otro debia cambiar su naturaleza, pasar de ser un proceso estratégico a ser
un proceso de apoyo, Gestion del Recurso Humano. Por otro lado, también hubo un
cambio de nombre en un proceso, Desarrollo de la Infraestructura ahora se llama
Desarrollo Empresarial. Ademas se presentaron ciertos cambios en los nombres de
algunos subprocesos, estos obedecen a cambios de forma y otros subprocesos se
fusionaron en uno solo debido a que apuntaban al mismo objetivo. Estos cambios no son

considerados relevantes para el avance del sistema sin embargo se pueden evidenciar
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mediante la comparacion de las Tablas 5 y 6 de este documento. La Tabla 6 es un listado
de los nuevos procesos y subprocesos de la organizacion.
La explicacion de los cambios mas importantes de esta revision obedece a los siguientes

argumentos:

= Control de Resultados no era un proceso por si solo, debido a que sus actividades
estaban practicamente enfocadas a la solucion de inquietudes de la comunidad y de la
Contraloria General de la Nacién, sin embargo estas actividades no dejan de ser
importantes, por lo tanto los subprocesos existentes son incluidos en otros procesos como
se enuncia a continuacion:

0 Los subprocesos Auditorias Internas de Calidad, Auditorias de Gestidon y Revisién
de Gestién por Areas entraron a formar parte del proceso Gestién Gerencial,
dentro del subproceso Control de la Gestion.

0 Los subprocesos Control Veeduria Ciudadana y Gestion con Entes Externos
pasaron a formar parte del proceso Gestiébn Gerencial dentro del subproceso
Gestidn con Organismos Externos.

0 El subproceso Gestion de Procesos Disciplinarios entro a pertenecer al proceso
Gestion del Recurso Humano, en el subproceso Control de Procesos

Disciplinarios.

= Gestion del Recurso Humano paso de ser un proceso estratégico a ser un proceso de
soporte porque en un comienzo, cuando el sistema se estaba estructurando el talento
humano de la organizacidon era un factor clave para el éxito, una vez la situacién ha
alcanzado un equilibrio (personal altamente competente) en este aspecto se decide que el
talento humano ya cumplié su funcién emprendedora, y que si bien es cierto es muy

importante ya no es un elemento estratégico.

o Desarrollo de la Infraestructura pasé a llamarse Desarrollo empresarial con el fin de
ampliar el alcance del proceso mas alla de la expansion de la infraestructura, es decir que
incluyera ademas el tema de planeacion de la gestion y la gestion de riesgos. El propdsito
era que se iban a manejar topicos empresariales y tacticos que no cabian dentro de la

configuracién inicial que se le dié al proceso.
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Se debe hacer mencién en este punto que previamente a llegar a este resultado, cada
responsable de proceso se reunié con el asesor y su auxiliar para aclarar cuales eran los
criterios para definir un proceso y de esta manera garantizar que lo que se habia

establecido como procesos le apuntara al cumplimiento de los objetivos establecidos.

Al final de todo este proceso de reconfiguracion se simplifico el sistema pasando de tener
11 proceso a 10, y de 70 subprocesos se redujo a 47 subprocesos. Ver Tabla 6. Vale la
pena aclarar, que el sistema aun es susceptible de cambios, ya sea de eliminar o crear

nuevos subprocesos, esto obedece a la premisa de mejora continua que rodea al SGC.

Tabla 6. Listado de procesos y subprocesos de Ecogas-2005

CODIGO SUBPROCESO

CGEG-01 PROCESO GESTION GERENCIAL

CGEG-02 Definicion de Politicas

CGEG-03 Planeacion estratégica

CGEG-04 Planeacién del SGC

CGEG-05 Control de la Gestién

CGEG-06 Manejo de Imagen corporativa

CGEG-07 Gestidn con organismos externos

CDEM-01 PROCESO DESARROLLO EMPRESARIAL

CDEM-02 Proyeccion de la Demanda

CDEM-03 Analisis de Confiabilidad y Seguridad

CDEM-04 Mitigacion de Pérdidas

CDEM-05 Planeacion de la Expansion

CDEM-06 Construccién de infraestructura y entrega

CDEM-07 Planeacién de la Gestion

CDEM-08 Gestion de Riesgos (Administracion de seguros y gestidon de seguridad)

CGRH-01 PROCESO GESTION DEL RECURSO HUMANO

CGRH-02 Seleccidn, contratacion e induccién del Recurso Humano

CGRH-03 Administracién de Recurso Humano

CGRH-04 Salud Ocupacional

CGRH-05 Gestion del Clima Organizacional

CGRH-06 Evaluacion del desempefio

CGRH-07 Capacitacion del Recurso Humano

CGRH-08 Etica, principios y valores organizacionales

CGRH-09 Control de procesos Disciplinarios

CGCT-01 PROCESO GESTION CONTRATOS DE TRANSPORTE

CGCT-02 Estudio Impacto en la Empresa

CGCT-03 Negociacion contratos comerciales
CGCT-04 Seguimiento del contrato comercial
CGCT-05 Analisis de satisfaccion del cliente

CGCT-06 Facturacién
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CODIGO SUBPROCESO

CGCT-07 Gestion de cartera

CCOT-01 PROCESO COORDINACION DE TRANSPORTE:

CCOT-02 Nominacién

CCOT-03 Elaboracién y seguimiento del programa de transporte

CCOT-04 Elaboracion y comunicacion de las cuentas de balance

COPI-01 PROCESO OPERACION DE LA INFRAESTRUCTURA

COPI-02 Recibo y entrega de la infraestructura de gas

COPI-03 Control a la operacién y mantenimiento

CCFA-1 PROCESO COORDINACION DE RECURSOS FINANACIEROS Y ADMINISTRATIVOS
CCFA-02 Ejecucion y asesoria presupuestal

CCFA-03 Gestién contable

CCFA-04 Gestidn de portafolio de inversiones financieras

CCFA-05 Manejo contable de los activos fijos

CCFA-06 Gestion de impuestos

CCFA-07 Contratacion y compras

CADI-01 PROCESO ADMINISTRACION DE LA INFORMACION

CADI-1-02 Control de documentos

CADI-1-03 Funcion Archivistica

CADI-1-04 Administracién del sistema de informacién Unico

CASI-01 PROCESO MANEJO SOCIOAMBIENTAL Y SEGURIDAD INDUSTRIAL

CASI-02 Gestién social en Gasoductos
CASI-03 Manejo de la cuota de fomento
CASI-04 Gestion Ambiental en la Operacion de Gasoductos

CASI-05 Manejo de Seguridad Industrial

CASI-06 Manejo Ambiental en Proyectos

CASI-07 Gestion de Tierras

CAJU-01 PROCESO ASESORIA JURIDICA

Fuente: Empresa Colombiana de Gas

5.3.5. Mapa de procesos. Debido a los cambios ocurridos en la configuracion de los
procesos de la empresa, el mapa de procesos también experimenta cambios en su

apariencia. Esto se evidencia claramente al observar la Figura 23.
Obsérvese en el mapa el procesos que Control de Resultados ya no aparece como un

proceso y Gestion del Recurso Humano ahora se encuentra en la parte inferior de la

figura.
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Figura 23. Mapa de procesos 2005
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5.3.8Comité de calidad. En este punto, se evidencio la necesidad de mayor
compromiso con el SGC, por lo cual se tomo la decision de que los miembros del Comité
de Direccion harian parte del comité de calidad. De esta forma la toma de decisiones
seria mas eficiente y eficaz, en tanto que se tomarian de una vez, sin necesidad de pasar
por el Comité de Direccion para su estudio y aprobacién. Ademas se reflejaria a toda la

organizacién el compromiso existente por parte de la alta Direccidén con el proceso.

5.3.9 Percepcién del sistema al interior de la organizacion. La nueva configuracion
que se le dio al sistema motivd de nuevo al personal, quien se mostrd receptivo a los
compromiso que se iban a adquirir para contribuir en la implementacién del sistema. Un
nuevo ambiente se percibia en este momento en la organizacién. Sin embargo, existia un
grupo de personas que ya no creia en el sistema y que no estaban muy dispuestas a
colaborar con el sistema, lo cual era un obstaculo para el buen desarrollo del proyecto.

Por otro lado, continuaba el desconocimiento por parte de algunas personas sobre los
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beneficios que traera a la empresa la implementacién de un Sistema de Gestion de la
Calidad.

5.6. PLAN DE TRABAJO

Para lograr el fortalecimiento de la imagen del sistema por parte de los funcionarios de la
organizacién se requiere de un trabajo conjunto de quienes estan involucrados
directamente con la implementacion del SGC. Para esto se idearon estrategias de

difusion del sistema.

Entre estas ideas se planted la necesidad de que el Presidente de la organizacién hiciera
una socializacion del avance del sistema hasta el momento, con el fin de dar a conocer a
todos los empleados el estado del SGC y que ademas se evidenciara de esta manera el
claro compromiso de la gerencia por alcanzar la certificacion y crear una cultura de mejora

continua al interior de la compaiiia.

Esta reunion se llevo a cabo en el auditorio de la empresa, se contdé con la participacion
de todo el personal. Al final de la reunién se entregé una tarjeta plastificada que contenia
en una de sus cara el mapa de procesos de la empresa actualizado, y en la otra cara, los
subprocesos que hacian parte de cada proceso. El objetivo de esta tarjeta era que cada
funcionario tuviera a la mano una guia para consultar sus dudas al respecto de los

procesos y los subprocesos. Ver Figura 24.

Ademas, se identificd la necesidad de redefinir los indicadores existentes dentro del SGC,
puesto que después de su analisis se llegd a la conclusién de que estos no eran dicientes
y no orientaban a la mejora continua de los procesos para asi alcanzar los objetivos de
calidad planteados. La importancia de esta actividad radica en la medicion de los
resultados obtenidos para poder proponer mejoras al interior de cada proceso, las cuales

influiran en el logro de las metas de la compafia.
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Figura 24. Tarjeta didactica
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Finalmente, como resultado del diagnéstico, se disefia el Plan de Trabajo Detallado
(PDT), el cual establece las actividades a desarrollar en la fases de documentacion,
implementacion, evaluacién y capacitaciones, actividades que se revisaran en reuniones

semanales con el asesor para revisar el cumplimiento de su programacion.

El plan detallado de trabajo propuesto contiene los siguientes aspectos:

o

Etapa del Proceso
Objetivo

Duracion (Horas)

o

o

o

Inicio
o Fin

Responsable

o

o

Producto para la Empresa

o

Observaciones
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6. DOCUMENTACION

Tiene como propésito ser la base para la estandarizacion de los métodos de trabajo, de
tal forma que se asegure el control de las variables criticas de cada proceso, en esta fase
se realiza la documentacion que comprende el manual de calidad, manual de
responsabilidades y los documentos que incidan en los procesos necesarios para
garantizar la calidad de los servicios de acuerdo a la norma, a los requisitos legales y a

las necesidades de la organizacion.

6.1. METODOLOGIA

6.1.1. Construccién, orientacién y reorganizacion. Partiendo de lo planteado en la
etapa anterior, se llevé a cabo un trabajo arduo de revisién de los subprocesos por parte
del asesor y su auxiliar. Se reviso de que manera cada uno de ellos le apuntaba a cumplir
el objeto del proceso, y a su vez como estos aportaban en el cumplimiento de los

objetivos de calidad.

Se realizaron reuniones con los responsables de cada proceso, el asesor y la estudiante
en practica, en las cuales se analizé punto por punto las caracterizaciones existentes con
el objetivo de definir en que estado se encontraban cada uno de los subprocesos. Por otro
lado, también se revisaron todos los documentos existentes como procedimientos,
manuales, formatos, instructivos, etc. Como resultado de esta actividad, en cada proceso
quedo el compromiso de levantar la informaciéon que estaba pendiente y hacer las

correcciones respectivas.

Como complemento para la implementacion del sistema se dicté una capacitacion fuera
de la empresa, para los miembros del comité de calidad, sobre las etapas del SGC y las
estrategias para su implementacion eficaz. Los objetivos generales de esta capacitacion

fueron:
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s Orientar la gestidon por procesos como herramienta importante para fortalecer la
organizacion.

= Presentar el modelo de disefio e implementacion del Sistema de Gestion de la
Calidad.

= Explicar cada una de las etapas del proceso de disefio e implementacién del SGC.

s Dar a conocer los requisitos basicos para el buen desarrollo de las etapas del modelo

de implementacion del Sistema de Gestién de la Calidad.

A partir de este momento se empezé el levantamiento de toda la documentacion
necesaria en cada subproceso, actividad que estuvo a cargo de cada uno de los
responsables de los procesos, y que fue elaborada por los funcionarios que se
encuentran a cargo de cada actividad, de esta manera se reflejé6 exactamente como se
hacen las cosas. Todo este proceso contd con la continua asesoria del consultor
contratado por la empresa y a su vez con el acompanamiento de la estudiante en

practica.

6.1.2. Presentacién de documentacion. Una vez terminada la etapa de construccion de
la documentacién, se programé una presentacion para todo el comité de calidad, el
objetivo de esta reunién era dar a conocer los documentos generados y motivar su
implementaciéon. En esta reunion se asignaron compromisos para los responsables de
cada proceso. Estos compromisos constaban fundamentalmente en terminar con la

documentacion.

6.1.3. Documentacion. El estado de elaboracion de la documentacion oscilaba entre un
85% y un 90% de su totalidad. Pero en este momento ya se tenia alrededor de un mes de
atraso con respecto de lo programado. Esto se interpreto como un problema de
participacién de las personas en el proceso debido a la falta de tiempo consecuencia de
sobrecarga laboral.

Se plante6 una estrategia que consistia en contratar una firma asesora que tenia como
misién hacer que calidad no fuera percibida por los funcionarios de la empresa como una

actividad extra en su trabajo, sino que por el contrario la hicieran parte de su cultura de
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vida. Es decir, lo que se buscaba era promocionar e incorporar habitos de alta calidad de
vida en las personas de la compafia. Esta firma asesora inicialmente realizé un
diagnostico en el cual caracterizé la cultura empresarial. El documento incluia los

siguientes objetivos:

s |dentificar los fendmenos culturales facilitadotes e inhibidores.

= Lograr que facilitadores y jefes incorporen la calidad a la cotidianidad.
= Propiciar participacion de todo el personal.

= Facilitar la apropiacion del SGC.

= Mantener en el tiempo habitos de alta calidad.

Para llegar a esto, se planearon las siguientes actividades:

= Entrevistas con las personas para saber que piensan acerca del SGC.

s Presentar los resultados al comité de calidad.

= Brindar acompanamiento en el disefio de estrategias pedagdgicas a corto plazo.
= Brindar acompanamiento en la ejecucion de las estrategias.

= Disefio de estrategias pedagdgicas a largo plazo.

6.1.4. Medicién de los procesos. Una parte critica en este momento era la
redefinicion de los indicadores para cada proceso. Para esto se realizaron varias
reuniones con diferentes funcionarios, con el fin de profundizar el conocimiento que hasta
el momento tenian el asesor y la estudiante en practica sobre el proceso y de esta
manera poder orientar el nuevo planteamiento para los indicadores. Fue un trabajo dificil,
pero en el cual se contd con el apoyo del Presidente y del Area de Planeamiento, quienes
participaron activamente en este trabajo. En las caracterizaciones de los procesos,

aparecen el seguimiento y los indicadores de cada proceso.

A continuacién se relacionan los Indicadores de Gestidon definidos por la organizacion
para el ano 2005:
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Tabla 7. Indicadores
INDICADORES DE GESTION Unidad Referente
INDICADORES FINANCIEROS

Rotacion Cuentas por Cobrar (CC) dias 45
Rotacion Cuentas por Pagar (CP) dias 30
Razén corriente (RC) veces 15
Margen Operacional (MO) % 25
Cubrimiento de gastos financieros (GF) veces N.A.
INDICADOR DE PERDIDAS

Indicador de Pérdidas (IP) % 1%
INDICADORES TECNICOS Y ADMINISTRATIVOS

Relacion reclamos de facturacion (RF) facturas [N.A.
Atencion reclamos servicio (RS) % 100%
Atencion solicitud de conexion (SC) % 100%

Fuente: Ecogas

Rotacion Cuentas por Cobrar (CC)
Este indicador mide la gestién realizada por la Entidad prestadora para el cobro efectivo

de los servicios prestados.

Cuentas por Cobrar

= - *365
cC Ingresos Operacionales

(dias)

Rotacion Cuentas por Pagar (CP)
Este indicador mide la gestion realizada por la Entidad prestadora el pago oportuno de los
insumos necesarios.

p_ Cuentas por Pagar
Costo de Ventas

*365 (dias)

Razén corriente (RC)
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Indica el cubrimiento que tiene la entidad prestadora de sus obligaciones de corto plazo.

Activo Corriente
= - . = (Veces)
Pasivo Corriente

Margen Operacional (MO)

EBITDA

MO = :
Ingresos Operacionales

*100 = (%)

Indicador de Pérdidas (IP)

o_ Ce+(Cai—Caf)-) Ct—> Cop

- *100
> RecibodeGas

(%)

Donde:

> C. = Sumatoria de la cantidad de energia entregada en todos los puntos de entrada del
Sistema de Transporte, durante el periodo de analisis.

C, = Cantidad de energia almacenada en el sistema de transporte al inicio del periodo de
analisis.

C. = Cantidad de energia almacenada en el sistema de transporte al final del periodo de
analisis.

>C; = Sumatoria de la cantidad de energia tomada en todos los puntos de salida del
Sistema de Transporte, durante el periodo de andlisis.

>Co = Sumatoria de la cantidad de energia utilizada por el Transportador para el
funcionamiento del Sistema de Transporte, durante el periodo de analisis.

Atencién reclamos servicio (AR)

Este indicador mide el porcentaje de usuarios al que se le atiende su reclamo en un

numero de dias superior al “tiempo referencia”.

120



AR Usuarios Afec?ados *100 = (%)
Total Usuarios

Atencidn solicitud de conexidn (AS)
Mide el porcentaje de usuarios a quines se les atiende su solicitud de conexiéon un

numero de dias superior al “tiempo referencia”.

_ Usuarios Afectados
Total Usuarios

*100 = (%)

INDICADORES DE DESEMPENO
Adicionalmente a los indicadores establecidos al marco conceptual vigente, Ecogas ha
definido un conjunto de indicadores de gestion para medir el cumplimiento del plan y

contar asi con instrumentos para la toma de decisiones en caso de desviaciones.
Estos indicadores de desempefio se presentan a continuacion:

Ejecucién presupuestal (EP):
Este indicador mide la ejecucion en la utilizacion de los recursos financieros de la

Empresa. Su resultado es adimensional por lo que se expresa en “por unidad” (p.u).

> (Valor Acumulado Ejecutado mes k * FP) [Col$]

EP = Pr oyectos . _ [pU]
> (Valor AcumuladoPresuestado mes k *FP)  [Col$]

Pr oyectos

Donde:
FP =Factor de Ponderacién

Fuente: Segun reporte mensual entregado por cada responsable del proyecto.
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Ejecucién proyectos de inversién (El):
Este indicador mide la ejecucidn en la utilizacion de los recursos de inversion de la

Empresa. Su resultado es adimensional por lo que se expresa en “por unidad” (p.u).

Z(Valor Acumulado Ejecutado mes k * FP) [Col$]

E| Pr oyectos Inversion

" (Valor Acumulado Presuestado mes k *FP) [Col$]

Pr oyectos Inversion

=[p.u]

Donde:
FP =Factor de Ponderaciéon

Fuente: Segun reporte mensual entregado por cada responsable del proyecto.

Avance de proyectos (AV):
Este indicador mide el avance porcentual del desarrollo de los proyectos y lo compara con

el desarrollo planeado.

Z(% de avance acumulado al mes k * FP)

Total Proyectos

" % de avance promedio acumulado esperado al mes k x N

=[pu.]

Donde:
N= Numero total de proyectos
FP =Factor de Ponderacion

Fuente: Segun reporte mensual entregado por cada responsable del proyecto.

Cumplimiento del numero de procesos de contratacién abiertos (PC):

Este indicador mide el cumplimiento de la planeacion en la apertura de los procesos de

contratacion. Para las licitaciones de mayor y menor cuantia se toma como el momento
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en que se publica la version definitiva de los pliegos de condiciones y para las solicitudes
de oferta y la contratacion directa se toma como el momento en que se formaliza la

solicitud con las especificaciones definitivas.

Z NuUmero acumulado de convocatorias iniciadas al mes k
PC __ Total Proyectos

- =[pu.
> (NACPI al mes k + NACIF al mes k) [pu]

Total Pr oyectos

Donde:

NACPI= Namero Acumulado de Convocatorias Planeadas para Iniciar

NACIF= Numero Acumulado de Convocatorias Fallidas en cada proyecto, es decir,
aquellas que se abrieron en los meses anteriores y que no resultaron en una
adjudicacion.

Fuente: Segun reporte mensual entregado por cada responsable del proyecto.

VOLUMEN TRANSPORTADO (VT):

_Volumen Transportado Acumulado al mes k

VT = =[p.u.]
Volumen Proyectado Acumulado al mes k

Fuente: Segun calculo mensual entregado por la Vicepresidencia de Operacién vy

Transporte.

INDICADORES DESCRIPTIVOS

Al conjunto anterior de indicadores de gestion se agrega un grupo de indicadores de
caracter descriptivo cuya finalidad es la de realizar un seguimiento a la evolucién de
ciertas variables sin compararla con una meta o referente de desempefo. Estos

indicadores descriptivos se presentan a continuacioén.

Utilizacién de capacidad (UC):
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Este indicador mide la capacidad de facturacion por gasoducto.

> CFij x Di
UuC=-"———=[pul]
> CNi x Di
i=1
Donde:

CF;; = Capacidad facturada en el gasoducto i en el mes j
CN; = Capacidad Nominal del gasoducto i
D; = Longitud del gasoducto i

n = Numero total de gasoductos de Ecogas.

Fuente: Segun calculo mensual entregado por la Vicepresidencia de Operacion y

Transporte.

Utilizacién de volumen (UV):

Zn:VFij x Di

Uv =2 —[pu]
D CNi x Di
i=1

Donde:

VF;;= Volumen facturado en el gasoducto i en el mes j
CN; = Capacidad Nominal del gasoducto i

D; = Longitud del gasoducto i

n = Numero total de gasoductos de Ecogas

Fuente: Segun reporte mensual entregado la Vicepresidencia de Operacién y Transporte.

Relacién beneficio — costo de cada gasoducto (BC)
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N
z Ingresos Operacionales Gasoducto,enel mesk

BC == =[pu.]

N
Z Gastos Operacionales Gasoducto, enel mesk
i=1

Donde:
N = Numero total de gasoductos de Ecogas

Fuente: Segun reporte mensual entregado la Vicepresidencia de Operacién y Transporte.

METAS O REFERENTES DE SEGUIMIENTO

Las metas establecidas se evaluaran con los indicadores anteriormente formulados, a los
cuales se les hara seguimiento dentro de un rango de desvios, que indicaran el estado de
cumplimiento o avance de los proyectos, de acuerdo a lo programado para cada

responsable.

6.2. ANTES DEL 2005

En las oportunidades anteriores cuando se intenté implementar el SGC, sélo se llegaba
hasta esta etapa por muchas razones. Entre las principales se presentaba el
inconveniente de que las personas no tenian conciencia de la importancia de mantener
los documentos en formatos estandarizados, actualizados, controlados y con un
procedimiento establecido para su generacién. Por lo tanto, cada uno actuaba por su lado

llevando al sistema a un estado de estancamiento.

Ademas, se evidenciaba una sobre documentacion a nivel de todos lo procesos, situacion
que hacia mas complejo llevar a cabo la documentacion completa. Se generaban todo
tipo de documentos, muchos de los cuales no generaban ningun valor y si provocaban

agotamiento en las personas, llevandolas a sentir repulsion por el proceso.

6.3. RESULTADOS
La documentacién generada por procesos hasta este momento se presenta en las

siguientes Tablas. Estas Tablas enumeran los documentos existentes con el respectivo
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proceso y subproceso al que pertenecen. Se presentaran en el siguiente orden, primero
los dos procesos estratégicos de la compaiiia, después los tres procesos de la cadena de
valor y finalmente los cinco procesos de apoyo, para un total de 10 Tablas. Esta
documentacién fue generada a través de la participacion de todo el personal de la
compafia, teniendo en cuenta el proceso en el cual cada quien es participe. Para esto
todos aportaron su conocimiento sobre las actividades que se llevan a cabo en la
operacién diaria de la organizacion, y asi se llego al listado que se presenta a

continuacion:

o Gestion Gerencial:

Tabla 8. Documentos Gestiéon Gerencial

Manual de Calidad

CGEG-04-F-1 Plan Detallado de Trabajo

9 | Caracterizaciéon de procesos

10 | Presupuesto de Calidad

11 | Caracterizacion

PCEG-01 Procedimiento de revisiones por la

alta direccién

13 | CGEG-05-F-1 Programacion de auditoria

Programacion de revisiones por la alta

direccion

15 | CGEG-05-F-2 Plan de trabajo auditoria

CGEG-05-F-3 Lista de verificacion auditorias

de calidad

17 | CGEG-05-F-4 Informe de auditoria.

CGEG-05-F-5 Lista de verificacion auditorias

de gestion

CGEG-05-F-6 Plan de mejoramiento resultados

auditorias de gestiéon

PGEG-02 No Conformidad, Acciones

Correctivas y Acciones Preventivas

21 PGEG-OZ-F-1 .Formato . No confqrmidad,
acciones correctivas y acciones preventivas

22 | Actas de Comité de Direccion

23 | Actas de Comité de Calidad

24 | Compromisos de la alta Direccién (Intranet)

25 IGEG-01 Instructivo Sistema Control de

Compromisos

CGEG-06 Imagen corporativa 26 | Caracterizacion

27 | MGEG-01 Manual de comunicacion

Cadigo Subproceso Documentos generados
CGEG-01 Gestion Gerencial 1 | Caracterizacion
S - 2 | Caracterizacion
CGEG-02 Definicion de politicas 3 [ Politicas de Ecogas
- - 4 | Caracterizacion
CGEG-03 Planeacion Estratégica 5 | Documento corporativo Plan Estratégico
6 | Caracterizacion
7
8

CGEG-04 Planificaciéon del SGC

CGEG-05 Control de la Gestién

19

20
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28 | Plan de comunicacion

29 | PGEG-03 Procedimiento comunicacién interna

30 | PGEG-04 Procedimiento comunicacion externa

31 Informe de percepcion del cliente interno y
externo

32 | Caracterizacion

33 PGEG-05 Procedimiento control y veeduria
ciudadana

34 Formato de recepcioén de peticiones-linea de
participaciéon

35 Formato de atencién a peticiones de entes

CGEG-07 | Gestion organismos Externos exte.rnos —

36 Reg|§tro de correspondencia oficial externa
recibida

37 | Registro de correspondencia oficial generada

38 Cuadro de seguimiento de respuesta a
derechos de peticion.

39 | Registro de solicitudes del web master

o Desarrollo Empresarial:

Tabla 9. Documentacion Desarrollo Empresarial

CDEM-01 | Desarrollo Empresarial 1 | Caracterizacién
2 | Caracterizacion
Documento corporativo semestral de Escenarios
3 | de proyeccion de demanda de capacidad y
. volumen
CDEM-02 Proyeccion de la demanda -
4 Documento corporativo Informe semestral de
seguimiento
5 Documento Metodologia de proyeccion validada
anual
6 | Caracterizacion
CDEM-03 | Analisis de confiabilidad y seguridad ; Documentos de Andlisis de Confiabilidad y
Seguridad
8 | Caracterizacion
. L . 9 DDEM-063 Documento corporativo Plan
CDEM-04 | Mitigacién del riesgo Estratégico de Mitigacién de Pérdidas
10 | Plan Detallado del Operador
11 | Caracterizacion
12 Documento corporativo Anual Plan Estratégico
CDEM-05 | Planeacion de la expansion de Expansion
13 Documento corporativo Anual de seguimiento y
revision al Plan Estratégico de Expansion
CDEM-06 Construccion de infraestructuray 14 | Caracterizacion
entrega 15 | MDEM-05 Manual de Construccion de la
Infraestructura
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16

Informe Estudio de pre-factibilidad técnica y
econdémica del proyecto

17

Informe de Factibilidad técnica y econdémica del
proyecto

18

Requerimientos de contratacion, compra y
gestion de tierras

Acta de recibo de la construccion o mejora y

19 : .
registros asociados
20 | Caracterizacion
CDEM-07 | Planeacion de la gestion 21 | Plan de Gestién Anual
22 Informe Mensual de Seguimiento al Plan de
Gestién
23 | Caracterizacion
Documento Corporativo de Metodologia de
24 Riesgos
CDEM-08 | Gestion de riesgos g
25 | Registros de Identificacion de Riesgos
26 Documento Corporativo ( Mapa de
Riesgos)

= Gestion de Contratos de Transporte:

Tabla 10. Documentacion de Gestién Contratos de Transporte

CGCT-01 Gestion contratos de transporte 1 Caracterizacién
2 Caracterizacién
3 Actas ETT
4 Documentos corporativos
5 IDEI 003 Instructivo de conexiones
L Solicitud efectuada por un Remitente, Comité de
CGCT-02 Estudio impacto de la empresa 6 Direccién, Junta Dirgctiva
7 Informacion enviada por el remitente para analisis
de la viabilidad
8 Repuesta de la solicitud al Remitente
9 Politicas Comerciales
CGCT-03 Negociacion contratos de transporte 10 | Caracterizacion
11 PGC‘I"-O.1’ Procedir.nien.th para la negociacion .
suscripcion y legalizacion del Contrato Comercial
12 | Master del Contrato comercial
13 | Solicitud enviada por el Remitente
14 | Respuesta de la solicitud al Remitente
15 | Minuta del Contrato acordada por las partes
16 | Contrato Comercial Suscrito y legalizado
17 | Garantias aprobadas
PGCT-01 -F-02, PGCT-01 -F-03 PGCT-01-F-04,
18 | PGCT-01-F-05 Registro de asignacién del nimero
de contrato
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PGCT-04 -F-02 Registros de contratos suscritos y

19 control de garantias
20 | Caracterizacion
21 | PGCT-04 -F-01 cuadro de capacidades contratada
CGCT-04 | Seguimiento del contrato de transporte | 9o | CGCT-04 -F-03 Informe mensual de ingresos y
volumenes facturados
23 PGCT-04 -F-02 Registros de contratos suscritos y
control de garantias
24 | Caracterizacion
o ) B ) 25 Encuesta para medir la satisfaccion del remitente
CGCT-05 | Analisis de satisfaccion del cliente de Ecogas
2% Analisis de los resultados de medicion de la
satisfaccion del cliente
27 | Caracterizacion
28 Factura y Registro de control de facturaciéon
mensual
29 | Informe de Facturacion
B 30 PGCT-02 Procedimiento Facturacion de Servicio
CGCT-06 Facturaciéon de Transporte de Gas Natural
31 PGCT-_QS Procedimi_en_to Facturacion de conexion,
operacion y mantenimiento
32 | PGCT-04 Procedimiento Facturacion de Pérdidas
33 PGCT-05 Procedimiento Facturacion de Interés por
Mora
34 | Caracterizacion
35 | MGCT-01 Manual de Cartera
CGCT-07 | Gestion de cartera 36 | Circulacion de la cartera
37 CGCT-07 -F-01 Control de Circularizacion de
Cartera

s Coordinacion de Transporte:

Tabla 11. Documentacion Coordinacion de Transporte

Cédigo

CCOT-01

Coordinacion de Transporte

Caracterizacion

CCOT-02

Nominacién

Caracterizacion

PCOT-01 Procedimiento para la Nominacion

Manual del ciclo electrénico de nominaciones

Manual del Simulador Pipeline Studio

CCOT-001-F-001 Registros de simulaciéon

CCOT-03

Elaboraciéon y seguimiento del
programa de transporte

N|o | oa|lhlw|DN

Caracterizacion

PCOT-02 Procedimiento de elaboracion y
seguimiento del programa de transporte
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_

9 | Programa de Transporte

10 | Registro de envio del Programa de Transporte

11 | Registro Histérico Sistema SCADA

12 | Registro del volumen autorizado al remitente

13 | Caracterizacion

14 | Acuerdo de Balance

ICOT-009 Instructivo para la elaboracién de

15 cuentas OBA con productor

Elaboracién y comunicacion de la

CCOT-04 ICOT-010 Instructivo para la elaboracién de

cuentas del balance 16 cuentas de balance con Remitentes
17 ICOT-011 Instructivo para la elaboracion de la
distribucion de pérdidas de gas a Remitentes
18 ICOT-012 Instructivo para la elaboracion del

balance general de la red

= Operacioén de la Infraestructura

Tabla 12. Documentaciéon Operacion de la Infraestructura

N

COPI-01 Operacién de la Infraestructura Caracterizacion

Caracterizacion
COPI-02-F-1 Plan de trabajo
COPI-02-F-2 Revision de inventario

Recibo y entrega de la infraestructura

COPI-02 de gas

COPI-02-F-3 Informe de no conformidades

COPI-02-F-4 Acta de recibido y entrega de la
infraestructura

Caracterizacion

COPI-03-F-1 Informe de interventoria

COPI-03-F-2 Reporte de eventos relevantes de
O&M

10 | COPI-03-F-3 Registro Cumplimiento PDT
COPI-03-F-4 Acta de verificacion de Equipos de
Disponibilidad

12 | COPI-03-F-5 Resumen balance volumétrico de gas

© | |N|Oo gl |DN

COPI-03 Control a la operacién y mantenimiento

13 | COPI-03-F-6 Informe ejecutivo mensual

14 | COPI-03-F-7 Registro andlisis informe mensuales

COPI-03-F-8 Registro sobre control a la operacién

15 y mantenimiento de la infraestructura de gas
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= Coordinacién de Recursos Financieros y Administrativos

Tabla 13. Documentacién Coordinacion de Recursos Financieros y Administrativos

Cadigo Subproceso Documentos generados
Coordinacion de Recursos Financieros N
CFA-01 y Administrativos 1 | Caracterizacion
2 | Caracterizacion
3 | MCFA-005 Manual de presupuesto
4 | Informe ejecucion presupuestal mensual
5 Informe ejecucion presupuestal para la Junta
Directiva
6 | Certificados de Disponibilidad Presupuestal
7 | Registros Presupuestales
8 Acuerdo de Junta Directiva de modificaciones
presupuéstales
9 | PCFA-22 Traslados presupuestales internos
) y ) 10 PCFA-23 Traslados presupuestales ante Junta
CCFA-02 Ejecucién y asesoria presupuestal Directiva
1 PCFA-24 Traslados presupuestales aprobados por
CONFIS
12 PCFA-25 Aprobacioén de vigencias futuras ante
Junta Directiva
13 PCFA-26 Aprobacién de vigencias futuras ante
CONFIS
14 | PCFA-27 Constitucién cuentas por pagar
15 | PCFA-28 Adicion Presupuestal
16 | PCFA-29 Desagregacion del presupuesto
17 PCFA-30 Elaboracién del presupuesto de ingresos
y gastos
18 | Caracterizacion
19 | PCFA-04 Procedimiento pago de facturas
20 | PCFA-05 Procedimiento Registro de Facturacion
21 PCFA-06 Procedimiento de Provisién de cartera
deudores
22 | PCFA-07 Procedimiento de informe Junta Directiva
PCFA-08 Procedimiento informe a la Contaduria
23 i
General de la Nacién
24 PCFA-09 Procedimiento de Registro e impresion
de libros contables
25 | PCFA-10 Procedimiento de recaudos
EA » bl 26 | PCFA-12 Manejo Contable de Activos Fijos
CCFA-03 Gestion contable 27 PCFA-12-F-1 Formato Solicitud dato maestro de
activos fijos
PCFA-12-F-2 Formato informe mensual
28 | depreciacion de propiedad, planta y quipo, e
intangibles
29 PCFA-12-F-3 Formato conciliacién de saldos
financieros
30 PCFA-12-F-4 Formato informe de propiedad,
planta y equipo por clase
31 PCFA-12-F-5 Formato variacion de valorizacién-
desvalorizaciéon
32 | Registro de envio
CCFA-04 Gestion de portafolio de inversiones 33 | Caracterizacion
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Cédigo Subproceso Documentos generados
financieras 34 | MCFA-002 Manual de inversiones
35 | Acta del comité de inversiones
36 PCFA-11 Procedimiento Registro Contable
Movimiento de Inversiones
37 | PCFA-21 Valoracién del portafolio de inversiones
38 | Caracterizacion
39 | Documento de Movimiento Contable
40 | PCFA-12 Manejo Contable de Activos Fijos
a1 PCFA-12-F-1 Formato Solicitud dato maestro de
activos fijos
PCFA-12-F-2 Formato informe mensual
42 | depreciacién de propiedad, planta y quipo, e
CCFA-05 | Manejo de activos fijos e inventarios intangibles
43 PCFA-12-F-3 Formato conciliacién de saldos
financieros
24 PCFA-12-F-4 Formato informe de propiedad,
planta y equipo por clase
45 PCFA-12-F-5 Formato variacién de valorizacion-
desvalorizacion
46 | Informe de Activos Fijos conciliados
47 | Caracterizaciéon
48 PCFA-13 Procedimiento Declaracion de Retencion
en la Fuente
49 PCFA-14 Procedimiento de impuesto de
alumbrado
50 PCFA-15 Procedimiento de Declaracién de
Impuesto a las Ventas
51 PCFA-16 Procedimiento de Cancelacion impuesto
de Transporte
CCFA-06 Gestion de impuestos 52 PCFA-17 Procedimiento de Elaboracion
Declaraciones de ICA
53 PCFA-18 Procedimiento de cancelacion de
impuestos de Vehiculos y Derechos de Placa
54 PCFA-19 Procedimiento de cancelacion de
impuesto predial
55 | Calendario Tributario
56 | Declaraciones Tributarias
57 | Informes Tributarios
58 | Registros de envid
CCFA-07 Contratacién y compras 59 | Caracterizacion
60 | MCFA-004 Manual de Contratacion
61 RCFA-001 Reglamento del comité de contratacion,
compras y adjudicaciones
62 | MCFA-001 Manual control administrativo
63 | PCFA-01 Procedimiento de contratacion directa
64 PCFA-02 Procedimiento de contratacién mayor a
100 SMMLV
65 PCFA-03 Procedimiento de contrataciones
menores a 100 SMMLV
66 | Términos de referencia modelo
67 | Certificados de Disponibilidad Presupuestal
68 CCFA-07-F-1 Formato de solicitud de contratacién
y compras
69 CCFA-07-F-2 Formato informacion basica para
términos de referencia
70 CCFA-07-F-3 Formato informacion basica
Procesos de menor cuantia
71 CCF_AT(_)7-F-4 Formato informacién orden de
Elegibilidad
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72 CCFA-07-F-5 Formato informacion basica para
Contrataciones Directas

73 | Acta Comité de contrataciéon y Compras

74 | Resolucion de Apertura del Proceso

75 | Proyecto de Términos de Referencia
Respuesta Observaciones al Proyecto de
Términos de Referencia

77 | Términos Referencia Definitivos, Adendos,
Actas de Visita de Obra, Audiencias, Apertura de
sobres

79 | Informes del Comité Evaluador

80 | Minuta del Contrato

81 | Acta de inicio, de recibo parcial y final

82 | Acta de Liquidacién

o Asesoria Juridica

Tabla 14. Documentacion Asesoria Juridica

N

Caracterizacion

MAJU-01 Manual de Jurisdiccién Coactiva

Cadigo de procedimiento Laboral

Cadigo de procedimiento Civil

Cadigo Contencioso Administrativo

Cadigo Comerecial

CAJU-01 | AsesoriaJuridica Cddigo del Empleado Oficial

Cadigo Sustantivo del Trabajo

Cédigo Penal

Cadigo Procedimiento Penal

Constitucion Politica de Colombia

Régimen Tributario

W=a2UN 2|2 OO (0N || O B w | N

Cadigo Civil

o Gestion del Recurso Humano
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Tabla 15. Documentaciéon Gestién del Recurso Humano

Caédigo Subproceso Documentos generados
CGRH-01 Gestion del recurso humano 1 Caracterizacién
2 | Caracterizacién
3 | Manual de Responsabilidades y Competencias
4 CGRH-02-F-1Formato de solicitud de aprovisionamiento de
la vacante
5 | Informes de seleccion de la firma externa contratada
CGRH-02 ﬁﬁ}ﬁiz:g?, contratacion € 6 | Hojas de vida candidatos seleccionados
7 | Contratos de trabajo y sus ANEXOs
8 Gull'a.para la vinculacion de aprendices y estudiantes en
practica
9 | CGRH-02-F-2 Formato Plan de Induccién
10 | Caracterizacién
11 | Planillas de liquidacién de némina prestaciones sociales
12 | Comprobantes contables
13 | Titulos valores
CGRH-03 ﬁgm;rr‘]is”a‘:ié” del recurso 14 | PGRH-01 Procedimiento de liquidacion de némina
15 | PGRH-02 Procedimiento de liquidacion de vacaciones
16 | PGRH-03 Procedimiento de liquidacion de contratos
17 | PGRH-04 Procedimiento de liquidacion de censantias
18 | Registro de afiliacion al Sistema de Seguridad Social
19 | Caracterizacién
20 | DGRH-004 Programas de Salud Ocupacional
CGRH-04 Salud ocupacional 21 | DGRH-006Panorama de Factores de Riesgos
22 | Reglamento de Higiene y Seguridad Industrial
23 | Cronograma de actividades de Seguridad Industrial
24 | Caracterizacion
25 | Informe diagndstico clima organizacional y planes de accion
CGRH-05 | Gesti6n del clima organizacional 26 | Informe de seguimiento a planes de accién
27 Info'rme de retrqalimentacjén sobre 9jecgcién planes de
accion para mejora del Clima Organizacional
CGRH-06 Evaluacién del desempefio 28 | Caracterizacion
29 | Informes de seguimiento a los planes de mejoramiento
o 30 | Caracterizacion
CGRH-07 ﬁsre]aacnlgauén del recurso 31 | Manual de Capacitacion
32 | Plan Anual de Capacitacion
. o 33 | Caracterizacion
CGRH-08 E:bcaar*lfz’gé‘ig'ﬁ;?;y valores 34 | Manual de Etica y Valores
35 | Decalogo de Principios y Valores
CGRH-09 | Control de procesos 36 | Caracterizacion
disciplinarios 37 CGRH-09-F-1 Formato Auto de Apertura de una
Indagatoria Preliminar
38 C.GRTHI-OQ-.F-Z Formato Auto Apertura Investigacion
Disciplinaria
39 | CGRH-09-F-3 Formato Auto archivo Indagacion Preliminar
40 CGRH-09-F-4 Formato Auto Archivo Investigacion

Disciplinaria
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41 | CGRH-09-F-5 Formato Auto Pliego de Cargos

492 CGRH-09-F-6 Formato Seguimiento Procesos
Disciplinarios

CGRH-09-F-7 Formato Comunicacién Informando a la
Procuraduria Apertura Investigacion Disciplinaria
CGRH-09-F-8 Formato Comunicacién Informando a la
Procuraduria Apertura Investigacion Disciplinaria

45 | CGRH-09-F-9 Formato Notificacion Personal

43

44

s Manejo Socio-ambiental y Seguridad Industrial

Tabla 16. Documentacién Manejo Socio-ambiental y Seguridad Industrial

Manejo socio-ambiental y de seguridad
industrial

CASI-01 Caracterizacion

Caracterizacién

PASI-02 Procedimiento gestion social

PASI-06 Procedimiento convenios inter-
administrativos

IASI-01 Instructivo convenios inter-administrativos
Caracterizacién

RASI-01 Reglamento cuota de fomento

PASI-05 Procedimiento cuota de fomento
Caracterizacién

MASI-03 Manual de Gestién Ambiental

Gestion ambiental en la operacion de Auto expedido por las Entidades de Control
gasoductos CASI-04-F-1 Lista de Verificacién del cumplimiento
12 | al plan de manejo ambiental y plan de
contingencias

13 | Caracterizacion

14 | MASI-02 Manual H.S.E. para contratistas
CASI-05 Manejo de seguridad industrial 15 E]Zii't‘:gl‘to con subprogramas de seguridad

16 Planes para el cumplimiento de las politicas sobre
seguridad industrial

17 | Caracterizacion

18 | MASI-03 Manual de Gestion Ambiental

19 | Estudio con diagnostico ambiental de alternativas
20 | Estudio de impacto ambiental

21 | Certificado de comunidades Negras e Indigenas
22 | Licencias Ambientales

Licencias de aprovechamiento de Recursos

CASI-02 Gestion social en gasoductos

CASI-03 Manejo de la cuota de fomento

23lo|o|No|o| & [wld] =

CASI-04

CASI-06 Manejo ambiental en proyectos

23 Naturales
CASI-07 Gestion de tierras 24 | Caracterizacion
25 CASI-07-F-1 Formato Acuerdo constitucion
servidumbre
26 CASI-07-F-2 Formato Acta indemnizacion de
dafos

27 | CASI-07-F-3 Formato Acta inspeccion de dafios

28 CASI-07-F-4 Formato del recibo del cheque de
dafio

29 | MASI-04-F-4 Manual de Tierras
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30 CASI-07-F.5 Formato constancia recibo del
cheque del primer beneficiario

31 | CASI-07-F-6 Formato de Permiso de Obra

32 | CASI-07-F-7 Formato Ficha técnica

33 | CASI-07-F-8 Formato Estudio de titulos

34 | CASI-07-F-9 Formato Aviso de obra

o Administracion de la Informacion

Tabla 17. Documentacién Administracion de la Informacién

MADI-01 Manual de correspondencia y archivo

Manual de Calidad

Manual de Responsabilidades y Competencias

CADI-01 Administracién de la informacién 1 Caracterizacion
2 | Caracterizaciéon
3 | IADI-01 Instructivo Elaboracién de Documentos
4 | Guia Formato de documentos
5 PADI-01-F-1 Formato Solicitud de Actualizacién o
Generacion de Documentos
CADI-02 Control de documentos 6 | Formato Listado Maestro
7 Formato Distribucion de Documentos
8 PADI-01-F-5 Formato Consecutivo para Cédigo de
Documentos
9 | PADI-01 Procedimiento Control de Documentos
10 | PADI-14 Procedimiento Control de Registros
CADI-03 Funcién archivistica 11 | Caracterizacion
12
13
14
15

RADI-01 Reglamento de Comité e Archivo

=N
(o]

PADI-09 Procedimiento recibo y despacho de
correspondencia

-
~

PADI-10 Procedimiento digitalizacién e indexacion
de documentos

PADI-12 Procedimiento reprografia y empaste de
documentos

PADI-11 Procedimiento servicio de mensajeria
interna y externa

PADI-06 Procedimiento préstamo de documentos

PADI-04 Procedimiento de organizacion de

21
documentos

29 PADI-13 Procedimiento recepcién y organizacion
de documentos en el archivo central

23 PADI-05 Procedimiento custodia de los
documentos de los procesos de contratacion

24 | IADI-09 Instructivo elaboracién de comunicaciones

25 Instructivo Aplicacién de Tablas de Retencion
Documental

26 | IADI-08 Instructivo radicaciéon de comunicados

27 PADI-09-F-1 Formato correspondencia oficial
externa recibida

28 PADI-09-F-2 Formato correspondencia oficial

generada
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Cadigo Subproceso Documentos generados

29 PADI-09-F-3 Formato de correspondencia no
oficial

30 | PADI-06-F-1 Formato de préstamo de documentos

31 | PADI-06-F-2 Formato AFUERA

32 | PADI-04-F-2 Formato Marcacién de Carpetas

33 | PADI-04-F-4 Formato de inventario documental

PADI-04-F-1Formato de lista de chequeo procesos

34 | de contratacion

35 | Caracterizacion
Procedimiento Gestion de Tecnologia de
36 | informacién, Politicas de Seguridad, respaldo y
recuperacion de la informacion
CADI-04 Administracion del sistema de 36 Documento Corporativo Plan de Mantenimiento de

informacién dnico Tecnologia de Informacién

Inventario de software, hardware y

Telecomunicaciones actualizado
Politicas de seguridad, respaldo y recuperacion de
la informacién

37

38

En el listado mostrado se evidencia el cumplimiento en cuanto a los documentos
obligatorios de la norma ISO 9001, los cuales contempla los siguientes procedimientos

documentados:

s Del numeral 4.2.3. Control de documentos

= Del numeral 4.2.4. Control de registros

o Del numeral 8.2.2. Auditoria interna

= Del numeral 8.3. Control del producto no conforme
o Del numeral 8.5.2. Accion correctiva

o Del numeral 8.5.3. Accion preventiva

Ademas, como se observa en los cuadros anteriores, la organizacién cuenta con todos los
documentos necesarios para que su personal tenga la informacién que requiere para
realizar su trabajo, entre ellos manuales, instructivos, reglamentos, especificaciones,
guias, procedimientos, politicas claras y definidas, dando de esta manera cumplimiento a
los requisitos de documentacion exigidos por la norma ISO 9001:2000. Ademas estan
incluidos todos aquellos que la empresa determind como necesarios para la adecuada
operacion de la misma. Estos documentos reflejan con precision lo que realmente sucede

en la empresa, no es una lista de deseos de lo que debiera ser.
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Otro punto importante en este momento fue el desarrollo del manual de calidad el cual
tiene como funcién ser un panorama general del SGC de Ecogas. Ver ANEXO D. En este
ANEXO se incluye un ejemplo de caracterizacion de un subproceso, el subproceso de
COPI-02 Recibo y Entrega de la Infraestructura. Las demas caracterizaciones se
encuentran en archivo fisico bajo custodia del subproceso Gestion Documental y en la

intranet de la organizacion. El manual de calidad de Ecogas contiene los siguientes items:

s INTRODUCCION

o DEFINICION DE TERMINOS
s ALCANCE Y EXCLUSIONES
e Alcance
e Exclusiones
e Justificacion
o ORGANIZACION

e Resena histodrica

e Sedes
e Misidn
e Vision

e Servicios de la organizacion
e Estructura organizacional
e Organigrama
¢ Remitentes (Clientes)
= PLANIFICACION DEL SGC
e Politica de calidad
e Objetivos de calidad
e Requisitos generales de los remitentes
e Autoridad y responsabilidad
s PROCESOS
e Mapa de procesos
e Caracterizacion de los procesos
e Relacién de los procesos
s ANEXOS
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e Caracterizacion de los procesos.
s CUADROS
¢ Remitentes.
e Listado de procesos y subprocesos.

e Relacién de los procesos.

En este sistema se excluyeron los elementos establecidos en el numeral 7.3 Control
Disefio y Desarrollo de la Norma ISO 9001:2000. Esta decisién se tomdé porque la
prestacion del servicio de transporte de gas natural a través de gasoductos se realiza
mediante un proceso estandar, donde las condiciones técnicas, operacionales vy
comerciales se encuentran definidas no requiriéndose la participacion de un proceso de

disefio y desarrollo en el esquema general del servicio prestado.

6.3.1. Impacto de la documentacién. Antes de la implementacion se estimaba que para
que un nuevo integrante de la organizacion conociera los procesos requeria por lo menos
de un mes. Actualmente a través del manual de calidad y de descripcién de cargos lo
puede comprender en una semana, reduciendo el tiempo sustancialmente, una reduccion

aproximada de 75%.

Como resultado de:
» |ntegrar todos los elementos que influyen sobre la calidad del servicio suministrado
por la empresa.

» Flujo estandarizado de una determinada operacién.

6.4. PLAN DE TRABAJO

Para el control y manejo adecuado de la documentacién generada en esta etapa del SGC
es necesario implementar un mecanismo mediante el cual se pueda guardar, acceder y
mantener actualizados los documentos. Para este fin, se creo en intranet un mapa de
procesos interactivo, mediante el cual todas las personas dentro de la organizacion,

almacenaran su informacion, y de igual manera accederan a ella. Ademas se desarrollé
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una estrategia de socializacidon que consistia en tener una copia impresa y actualizada de

los documentos de cada proceso.

6.4.1. Intranet. Se considerd intranet como la herramienta idénea para el manejo de la
documentacién que se genera en el SGC. Por esto, cada vez que un funcionario de la
empresa ingrese a la intranet aparecera el mapa de procesos de la compaiiia. Una de las
ideas principales de este mapa es buscar familiarizar a todo el personal con los procesos
y los subprocesos definidos dentro del sistema. Las principales caracteristicas de este
mecanismo son las siguientes:

s Es un mecanismo amigable y de facil acceso.
s Cada uno de los procesos dentro del mapa trae unas subdivisiones que se despliegan
mediante un clic, estas subdivisiones son los subprocesos, y cada uno de los

subprocesos a su vez se dividen en dos elementos a saber: documentos y registros.
Ver Figura 25.

Figura 25. Mapa de procesos interactivo
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o Todos los documentos generados y que se generen a partir de ahora se ubicaran
dentro de este mapa, dependiendo de su naturaleza de “documento” o “registro”.
Dentro del elemento documentos se publicaran las caracterizaciones,
especificaciones, formatos, guias, instructivos, manuales, procedimientos vy
reglamentos. Ver Figura 26. De la misma manera dentro del elemento registros
estaran ubicados los formatos diligenciados y los documentos corporativos generados

por cada proceso. Ver Figura 27.

Figura 26. Carpetas dentro del elemento “Documentos”
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Como resultado de este trabajo se construy6 el listado maestro de documentos como se
muestra en la Figura 28. Este igualmente se encuentra ubicado en la intranet. Para
alimentar el listado maestro de documentos era necesario que los documentos surtieran

diferentes etapas:
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o Diligenciamiento del formato “PADI-01-F-1 Solicitud de actualizacién o generacion de
documentos. Ver ANEXO C. Durante esta etapa se le asigna el cédigo respectivo al
documento generado el cual es tomado del registro PADI-01-F-5 Consecutivo para

codigo de documentos, listado que se muestra en la Figura 29.

o Publicacion en Intranet. Esta etapa consiste en ubicar cada documento en su carpeta
respectiva. Los archivos de los formatos son publicados con el atributo de solo lectura
con el fin de que estos no sean modificados, pero que se puedan grabar con otro
nombre y posteriormente sean diligenciados. Por otro lado, los demas documentos
son convertidos al formato PDF con unas caracteristicas especiales, las cuales
impiden que los documentos sean guardados en los computadores o impresos, esto
con un objetivo definido, que los archivos sean de consulta y no hayan copias
guardadas en los computadores o impresas con documentos obsoletos. Los registros
son diligenciados a mano, como actas, son posteriormente escaneados y publicados

en intranet.

Figura 27. Carpetas dentro del elemento “Registros”

& Registros - Microsoft Internet Exploier =1=] =]
S - = | A EEy 2 o 7 = ]
Atrds Adelarte Arriba Cartar Capiar Pegar Deshacer Eliminar Propiedades Wistas
Direesisn [ E:\GESTION DE LA CALIDADACOTACOT-024Aegistios =] @i | Wincdes »
|4] Daocumentos  Accesa directa Indicadar Indicadar Proyecciohes  Registros de
= Corporativos & Pragrama Disponibilid Mominacidn  de Transporte imulacion
Registros

Seleccione un elemento para ver su
descripcion.

[ELEN ] [E5 Intranet local

Hinicio||| & 1 4 || Esvances del Sistema |y Registros - Microsor. | & inbox - Microser Ou. | &MSN Hatmail - inbs. | BYPADI01-F1 Format.| |[CQRE TR (P4 0350 pum,

142



o

Documento impreso en el folder de documentos de cada proceso. Esta es la Unica
copia impresa existente en la empresa sobre los documentos. Los documentos no
pueden ser impresos, los funcionarios deben consultarlos directamente en la intranet,
esto con el fin de evitar el manejo de copias obsoletas de los documentos y asi
garantizar el uso adecuado de la version vigente. Una vez cambie la version del
documento, este es identificado como “obsoleto” mediante un sello y es reemplazado
por la nueva version. Todo este manejo de los documentos se encuentra explicado

paso a paso en el procedimiento documentado Control de documentos.

Figura 28. Listado maestro de documentos
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Figura 29. Consecutivo de codigos para documentos
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6.4.2. Codificaciéon. En el proceso de desarrollo del listado maestro de documentos, se
evidencio la necesidad de implementar una codificacion mas sencilla y clara. La
propuesta es que los cédigos, no solo de las caracterizaciones, sino de todos los demas,
tengan relacién directa con el subproceso donde son generados, con el fin de que sea

facil identificarlos.
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7. IMPLEMENTACION

Comprende la puesta en marcha del sistema de gestién disefiado, durante esta fase es
importante el seguimiento del grado de cumplimiento del sistema planificado y
documentado hasta el momento, es decir la puesta en marcha de los registros y controles
de la informacion y los diferentes métodos para la medicion y analisis de los procesos.
Para implementar eficazmente un Sistema de Gestion de la Calidad, se hace necesario
capacitar y entrenar permanentemente al personal; es decir, antes, durante y después de
implementado el sistema. De igual forma, se requiere un alto grado de compromiso y
participacién de todos los empleados, para lograr un mayor sentido de pertenencia e

identidad con los objetivos y metas de la empresa.

7.1 METODOLOGIA

7.1.1. Estrategias de socializacién. Al interior de la compafia se evidencia muchas
falencias en la comunicacion, las cuales evitan que las personas se comprometan con el
proyecto. Hay un sentimiento por parte de los funcionarios de que hacen cosas por el
sistema pero no perciben el valor agregado de su contribucién y por ende no ven ningun
avance en la implementacion del sistema. Esto trae como consecuencia la desmotivacion
de las personas y el estancamiento del sistema. Para esto se disefidé una campafia para la

socializacion del Sistema de Gestion de la Calidad, la cual tenia los siguientes objetivos:

= Generar expectativa en el publico interno.
= Dar a conocer los avances y el estado del SGC.
o Disefiar canales de comunicacion efectivos que logren cumplir con el objetivo.

= Disefiar estrategias para consolidar el sistema y aportar al modelo organizacional

Como respuesta a esta iniciativa se realizaron diferente tipos de socializacion, entre las

cuales sobresalen las siguientes que arrojaron buenos resultados:
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Se ubicé un espejo en cada uno de los ascensores del edificio donde opera la
compaiia, la idea era que todas las personas que se subieran al ascensor leyeran el
mensaje y reforzaran su compromiso con el SGC. Ver Figura 30. La estrategia fue
avalada por la Alta Direccion, quien esta de acuerdo con las campafas de
socializaciéon creativas y fuera de lo normal. La idea surgiéo de una lluvia de ideas
realizada en una reunion con algunos miembros del comité de calidad cuya funcion es
precisamente socializar y reforzar al interior de la compania todo lo referente al SGC.
Después de puesta en marcha la estrategia, fue interesante conocer la reaccion de las
personas frente a este tipo de campafas, y se puede decir que tuvo el poder de emitir
el mensaje deseado, es decir que cada funcionario se mirara en el espejo y se dijera a
si mismo: “Yo soy el responsable del Sistema de Gestiéon de la Calidad de Ecogas”.
Con el tiempo se ha visto como las personas se han apropiado de su papel dentro del
sistema y han hecho de él parte de su trabajo diario.

Todos los funcionarios de la empresa firmaron un “Acta de compromiso” en la cual se
exponia la politica de calidad. Ver Figura 31 y Figura 32. La idea de esta actividad era
realizar un acto simbdlico en el cual se le recordaba a cada uno de las personas su
compromiso con el SGC. Este registro se ubico frente a los ascensores del edificio, y
en la medida que las personas iban llegando a la oficina, firmaban el acta. Ver ANEXO
E.

Diariamente en el protector de pantalla se manejo una estrategia de mensajes
alusivos al sistema y todos los temas referentes a él. Algunos de los disefios

elaborados para dicha socializacién se presentan en el ANEXO F.
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Figura 30. Espejo en el ascensor del edificio

r

Figura 31. Acta de compromiso
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Figura 32. Acta de compromiso 2

7.1.2. Estrategias de capacitacion. En este punto, las capacitaciones iban orientadas a
formar auditores internos, para esto se contrato un curso de Auditorias Internas en el mes
de Agosto los dias 25, 26 y 27. A esta capacitacion asistieron 30 funcionarios de la
organizacién. En este curso se le dio la oportunidad de participar a la autora de este
documento, y de esta forma poder seguir apoyando el proceso de implementacion del
SGC en el ciclo de auditoria internas que se adelantaria unos meses adelante. Este curso
tuvo como obijetivo desarrollar las competencias necesarias en las personas para realizar

auditorias a los procesos de la empresa.

A partir de este curso se genero la base de datos de los auditores internos de la empresa,

quienes seran los encargados de llevar a cabo las auditorias de primera parte del sistema.

A continuacién se presenta la Tabla 18 que referencia a los auditores de la compania:
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Tabla 18. Relacion de auditores internos de calidad

. CCO'éS i GESTION GERENCIAL
& RELACION DE AUDITORES DE CALIDAD DE ECOGAS
HOMBRE PROFESION CARGO AREA | ENTE CERTIFICADOR | FECHA CERTIFICACION OBSERVACIONES

Adriana Milena Villabona Reyes Ingeniera Civil Profesional Civil y Geotecnico ViD ICONTEC 27-Aug-05
Alix Caballers Cogelios Administradora de Empresas Jefe Auditora de Gestion ocl UNAB 14-Sep-00
Alvaro Josue Agén Martinez Abogado Jefe Oficina Asesora de Control Interno ocl ICONTEC 27-Aug-05
Ana Judith Lopez Orozco Contadora Piblica Tecnico Tesoreria WAF ICONTEC 27

Aura Janeth Mantilla Vilamizar Administradora de Empresas Tecnice Adminisirativa WAF ICONTEC 27

Carlos Alberte Gémez Gémez Ingeniero Eléctrico Presidents PRE ICONTEC 27-Aug-05
Carglina Bonilla Portilla Ingeniera Industrial Profesional Plansamiente ViD ICONTEC 2-Aug-02
César Augusto Baez Hlarion Contador Piblico Tecnico Contable VAF ICONTEC 27-Aug-08
Claudia Patricia Murillo Flérez Comercio Exterior Profesional Gestin Documental SEG ICONTEC 27-Aug-05
Claudia Patricia Navarro Navarre Técnologa en Gestién Empresarial Asistente Presidencia PRE ICONTEC 10-Dec-04
Daniela Galvis Villarsal Abogada Secretaria General SEG ICONTEC 10-Dec-04
Eduardo Cristancho Higuera Ingeniero Petrdleos Especialista n Integridad VD ICONTEC 27-Aug-05
Eduarde Gallén Medina Ingeniero Civil Supervisor de Gasoductos VoT ICONTEC 27-

Eduardo Jaimes Barrios Administrador de Empresas Coordinador de Seguridad WAF ICONTEC 27-
Fernando Alexis Garrido inistrader de Empresas Profesional PI L ViD ICONTEC 27-Aug-08
Jairo Garavite Sepllveda Ingeniero Petroleos Supervisor de Gasoductos WVOT ICONTEC 4-Dec-04 fatta adjuntar el certificado
Jorge Enrigue Salcedo Vega Administrador de Empresas Director Operacionzs VOoT ICONTEC

Julian Vilareal Sdarez Economista Técnico Contratacion y Compras WAF ICONTEC

Lina Maria Desplantes Cediel Abegada Abogada Cuota de Fomente O&) ICONTEC

Lucas Juanias Sanchez Ingeniero Industrial Técnico Centratacion y Compras VAF ICONTEC 27-Aug-08
Luz Stella Lopsz Santana Contadora Piblica Profesional Auditora Contable ocl UNAB 10-Dec-04
IMaria Andrea Serrano Abogada Abogada SEG ICONTEC

Rafael Daniel Barragan Bohorgusz Ingenisro Petroleos enieria y Desarrolic ViD BVQI COLOMBLA LTDA

Ruth Bacea Lobo Abogada Abogada 04l ICONTEC 27-Aug-08
Silvia Fernanda Ordofiez Forero Administradora de Empresas Profesional Comercial VoT BVQI COLOMBIA LTDA. 25-Juk02
Wiviana Marcela Alarcon Nufisz Estudiante Ingenieria Industrial Estudiante en practica VOT ICONTEC 27-Aug-05

Por otra parte también se llevé a cabo una capacitacion interna en cuanto al manejo del
producto no conforme. Esta capacitacién estuvo a cargo del asesor de calidad de la
empresa Yy la autora del libro. Para mejor manejo de la misma, se dividié al personal en
pequenos grupos de acuerdo a los procesos. En esta capacitacion se instruyd acerca del
procedimiento existente para el manejo de las no conformidades y se resolvieron todas

las dudas que surgieron al respecto.

7.2. RESULTADOS

En esta fase del sistema se ha llegado a los siguientes resultados:
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= Documentos entregados y socializados en cada uno de los procesos por parte de
cada uno de los facilitadores a todos los miembros de los mismos.

o Préactica sistematica y cultural de los documentos y del diligenciamiento de los
registros, aunque aun hace falta hacerlo mas que como un requisito de norma, como
una herramienta que facilita la ejecucion del trabajo y lo hace mas eficaz.

= Aun no se evidencia claramente el reporte de datos para los diferentes indicadores
establecidos, con analisis y planes de accidn, con socializacion y retroalimentacion a
los miembros de cada proceso. Es necesario poner énfasis en este punto, ya que es
clave en el momento de las auditorias de internas y externas.

= Reporte de productos no conformes incorporado en la cultura de la organizacion, no
ha sido un proceso facil de llevar a cabo, pues se relacionan estas no conformidades
como una evaluacion a quien realiza el trabajo, y nho como una oportunidad para
mejorar la forma como se estan haciendo las actividades actualmente.

= Revisiones en la configuracion del mapa de procesos interactivo publicado en la
intranet. Se incluyé una nueva subdivision en cada proceso, que corresponde a las
modificaciones. Ver Figura 33. Este cambio tiene la finalidad de comunicar a todos las

modificaciones que se realicen en algun proceso.

7.3. PLAN DE TRABAJO

Como primera medida la autora de este documento planeé la realizacién de una auditoria
de suficiencia del SGC en la cual se pretendia verificar la conformidad del sistema. Se
explicara con mas detalle en el apartado 8.1.1. del siguiente capitulo. En este punto se
disefo la lista de verificacion que se presenta diligenciada en la Tabla 18. A partir de esta

lista se determind el nivel de cumplimiento de la empresa versus la norma ISO 9001:2000.

7.3.1. Plan de gestion 2006. En respuesta a la integracion de todos los sistemas de la
empresa con el SGC, la realizaciéon del plan de gestion 2006 no fue la excepcion. Para
llevar esto a cabo se disefid una ficha en la cual se planearon los proyectos a ejecutar
durante el proximo afio. Estos proyectos estaban directamente relacionados con su
respectivo proceso. Cuando se llevé a cabo la utilizacion de estas fichas se reforzé entre

las personas el concepto de proceso y su interaccion. Para el adecuado diligenciamiento
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de las fichas, se planearon reuniones en las cuales se les explicd paso por paso que
debia ponerse en cada una de las casillas. Esta ficha se observa en el ANEXO G de este

documento.

Figura 33. Mapa de procesos interactivo modificado.
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7.3.2. Satisfaccion del cliente. En esta etapa del proyecto se identificd la necesidad de
realizar un estudio para el analisis de la satisfaccion de los clientes de la compafiia. Este
estudio tuvé como objetivo desarrollar una metodologia para la medicidén y analisis de la
satisfaccion de los clientes de Ecogas que le permitan a la empresa establecer mejoras
potenciales en la prestacion del servicio de transporte de gas natural.

Para llevar a cabo la medicién y posterior anadlisis de la satisfaccion de los clientes de

Ecogas, se disefid y desarrolld6 una metodologia que permitiera la recoleccién efectiva de
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la informacién requerida. Para tal fin se aplicd la metodologia que se presenta a

continuacion.

Delimitacion del espacio temporal. El estudio se desarroll6 durante los meses de
septiembre a noviembre de 2005. La recopilacién de la informacion entre fuentes
primarias — aplicacion de encuestas — se llevd a cabo durante la tercera semana de
septiembre/05 en la cual se realizd una prueba piloto con cinco clientes escogidos
aleatoriamente con el fin de observar el comportamiento frente a la encuesta y tabular la
informacion recibida para evaluar la efectividad del cuestionario con respecto a los
objetivos planteados. Durante la cuarta semana del mes septiembre se remitieron las
encuestas a todos los clientes de Ecogas por correo certificado acompanado de una carta
firmada por la Direccién Comercial, destacando la importancia de los aportes recibidos de

los clientes para desarrollar mejoras en la prestacion del servicio.

Durante la primera y segunda semana de octubre de 2005, se esperaba realizar la
recoleccion de la totalidad de las encuestas, sin embargo con el fin de presentar
resultados para el presente estudio, se trabajé con las 13 encuestas recibidas hasta el 21
de noviembre de 2005, con el fin de cumplir con el cronograma establecido para el
presente estudio. La tabulacién de la informacion se llevé a cabo durante la cuarta

semana de noviembre de 2005. A continuacién se presenta el cronograma en la Tabla 18.

Satisfaccién del cliente. El presente estudio se orientd a realizar el analisis de
satisfaccion de los clientes de Ecogas que es una respuesta de evaluacién que estos dan
acerca del grado hasta el cual el servicio de transporte de gas natural cumple con sus

expectativas, necesidades y deseos.

La prestacién del servicio de transporte de gas consiste en la utilizacion de los Sistemas
de Transporte de Gas Natural mediante el pago de los cargos correspondientes, con los
derechos y los deberes que establece el Reglamento Unico de Transporte y las normas
complementarias a cambio del pago de la tarifa correspondiente, el cual se realiza contra

la presentacion de la respectiva factura.
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Tabla 19. Cronograma de actividades.

ACTIVIDADES SEP OCT NOV DIC
123412341234/1234

Aplicacion encuestas- prueba piloto

Envio de encuestas a la totalidad de los
clientes

Recopilacion de la informacion - totalidad de
los clientes

Tabulacion de la informacion

Descripcion y andlisis de la informacion
Presentacion de informe - Propuesta de
mejoras

Reunidon definitiva Area Comercial- definicion
plan a seguir

Seguimiento a las acciones implementadas

Supuestos de andlisis. Como estaba planteado en el objetivo general del estudio era
necesario trabajar con los clientes que habian suscrito contratos de transporte de gas
natural con Ecogas. Estos clientes se encuentran clasificados en 6 grupos de acuerdo
con su objeto social: Térmico, Distribuidor, Industrial, Comercializador, Vehicular y
Transportador. El total de clientes denominados remitentes que posee actualmente la

empresa es de 43.

Por lo tanto para este estudio fue necesario hacer un analisis que contemplé todos los
grupos de clientes, diferenciados entre si por la actividad econémica que desarrollan,
manteniendo presente que la delimitacion espacial del estudio son las diferentes regiones
del territorio nacional en las cuales se extienden los gasoductos troncales y regionales
(ramales) de la red de Ecogas, los cuales alcanzan una extension total de 3.233 km, sin

incluir las redes domiciliarias para la distribucién en los municipios.

Fuentes de informacion. Fueron consultadas fuentes de informaciéon primaria y

secundaria.

Las fuentes de informacién primaria fueron:
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. Remitentes

. Directora comercial de Ecogas
. Profesionales comerciales de Ecogas
. Jefe de Centro Principal de control de Ecogas

Las fuentes de informacion secundarias fueron:

. Politicas comerciales de Ecogas
. Registros de contratos de transporte de gas natural
. Material bibliografico pertinente

Unidad de analisis. La unidad de analisis estaba constituida por cada cliente
encuestado, que haya suscrito contratos de transporte de gas natural con Ecogas. Con
base en la informacién aportada por el conjunto de clientes encuestados, se hicieron
inferencias en cuanto a que atributos del servicio le satisfacen, que atributos le
insatisfacen y cuales son las expectativas para lograr mayor satisfaccion en la prestacion

del servicio.

Caracterizaciéon de los clientes. Los clientes a quienes se realizé la medicion de
satisfaccion fueron esencialmente clientes que han suscrito contratos de transporte de

gas natural con Ecogas.

Técnica e instrumento. Para la recoleccion de informacion entre las fuentes primarias —
unidad de analisis — se utilizé la técnica de la encuesta. Para la aplicacion de esta se
disefid un instrumento estructurado en 27 preguntas que abarcan aspectos relacionados
con caracteristicas del servicio prestado como facturacion, suspensiones, calidad del gas,
nominaciones, cuentas de balance, presion de entrega, medicién y atencién al cliente,

que permitiran facilitar la tarea de realizar |la medicion de la satisfaccion de los clientes.
Se selecciond el método de la encuesta porque es la forma mas discreta de recoleccion

de datos y pueden ofrecer a los encuestados un completo anonimato. Para su

distribucion se utilizoé el correo certificado, adjuntando cartas de acompafiamiento de la
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encuesta en la cual se destaco cuanto valora la Empresa la respuesta del cliente y como

la encuesta ayudara a mejorar el servicio para todos los clientes.

En la elaboracién del cuestionario se utilizaron preguntas cerradas y abiertas. Las
preguntas cerradas dieron una seleccién fija de respuestas donde elegir. Se utilizaron
porque son rapidas, faciles de administrar y analizar, facilitan que los errores por parte del
encuestado se reduzcan al minimo y producen datos cuantificables y de las preguntas
abiertas se obtuvieron respuestas que permitieron identificar las expectativas y deseos del

cliente.

Censo. Considerando que el tamafo de la poblacion es de 43 clientes, se decidié aplicar
la encuesta a la totalidad de los remitentes, esperando recolectar la mayor cantidad de

informacioén posible.

Descripcion y analisis de la informacion. Una vez se llevé a cabo la aplicacién de la
encuesta se realizé un analisis de los resultados obtenidos para obtener conclusiones
exactas sobre el nivel de satisfaccion general de nuestros clientes en conjunto. Este
analisis se dividid6 en dos grandes bloques: andlisis cualitativo de las observaciones

realizadas por el cliente y analisis estadistico de los datos cuantitativos.

Andlisis cualitativo de observaciones realizadas por el cliente. Los comentarios u
observaciones resultantes de las preguntas abiertas del estudio de satisfaccion se
tuvieron en consideracion y se hizo una codificacion de estos comentarios y

observaciones.

Sin embargo, antes de presentar el andlisis respectivo es importante conocer los criterios

utilizados para definir la valoracién de las puntuaciones:

= Puntuaciones de importancia. Reflejan el grado de importancia que los clientes le
dan a cada caracteristica o atributo del servicio. En forma sencilla se puede identificar el
nivel de calidad que los clientes esperan de los servicios que les presta Ecogas. En el
caso de Ecogas como esta es la primera medicibn que se realiza no se cuenta con

ninguna informaciéon que por parte de los clientes que permita establecer el factor de
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ponderacion de los atributos del servicio, por tal razon se definid con la Direccion
Comercial, basados en su experiencia durante las negociaciones directas con los clientes,
establecer una escala de valoracion de 1 a 10 de los atributos del servicio de transporte
de gas natural, que permita identificar el factor de ponderacion y seguidamente el indice

de satisfaccion de acuerdo con los resultados obtenidos en la encuesta. Ver Tabla 19.

Tabla 20. Puntajes obtenidos de acuerdo a la importancia.

FACTOR
CARACTERISTICA DEL SERVICIO IMPORTANCIA PONDERACION

CUMPLIMIENTO CONTRATO 10 7.94%
NOTIFICACION SUSPENSIONES 10 7.94%
ATENCION DE RECLAMACIONES 10 7.94%
TIEMPO ATENCION DE LA SOLICITUD 10 7.94%
ATENCION DE SUGERENCIAS EN LA NEGOCIACION 10 7.94%
CALIDAD DE GAS 8 6.35%
NOMINACIONES 8 6.35%
PRESIONES DE ENGREGA 8 6.35%
ENVIO FACTURACION 8 6.35%
ACTUALIZACION CUENTAS DE BALANCE 8 6.35%
INFORMACION CONDICIONES CONTRACTUALES 8 6.35%
ERRORES EN LA FACTURACION 8 6.35%
MEDICIONES 5 3.97%
ATENCION AL CLIENTE 5 3.97%
ACCESO SISTEMAS DE COMUNICACION 5 3.97%
ATENCION TELEFONICA 5 3.97%
TOTAL 126 100.00%

s Puntuaciones de satisfaccion. Reflejan los resultados de satisfaccion de los clientes
que Ecogas ha obtenido durante la prestacién del servicio. Con el fin de obtener una
calificacion de las respuestas obtenidas de los clientes para realizar la ponderacion de las
mismas, se asignd un valor a cada una de las opciones de seleccién presentadas en la
encuesta en una escala de 1 a 10, con el fin de equiparar las respuestas obtenidas con la
calificacion de importancia establecida para cada atributo del servicio, para realizar el
calculo de indice de satisfaccion y finalmente se realiz6 un promedio de todas las

puntuaciones obtenidas. Ver resultados en la Tabla 20.
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Analisis estadistico de los datos cuantitativos. La aplicacién de la encuesta permitio

la recoleccion de la informacion que se presenta mas adelante.

Como se menciond previamente, el total de clientes encuestados debia ser 43, de los
cuales al momento de concluir el estudio se contaba solo con 26 encuestas diligenciadas,

que constituyeron la informacién analizada.

Como instrumentos estadisticos para la interpretacion de los resultados obtenidos se

utilizé el indice de satisfaccion.
o [ndice de satisfaccion de los clientes. Es un indicador interno que mide el éxito que
se esta logrando a la hora de satisfacer a los clientes respecto a un nimero determinado

de elementos que son mas importantes para ellos.

Tabla 21. Puntajes ponderados

FACTOR
CARACTERISTICA DEL SERVICIO | SATISFACCION PONDERACION PUNTUACION PONDERADA

CUMPLIMIENTO CONTRATO 8.1 6.99% 56.64%
oSO 8.3 6.99% 58.04%
CALIDAD DE GAS 95 6.99% 66.43%
NOMINACIONES 8.2 6.99% 57.34%
PRESIONES DE ENGREGA 9.3 6.99% 65.03%
MEDICIONES 8.4 6.99% 58.74%
ATENCION AL CLIENTE 8.6 6.99% 60.14%
ATENCION DE

0 0
RECLAMACIONES 8.7 6.99% 60.84%
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FACTOR
CARACTERISTICA DEL SERVICIO | SATISFACCION PONDERACION PUNTUACION PONDERADA
ACCESO  SISTEMAS DE . .
COMUNICACION 98 6.99% 68.53%
TIEMPO ATENCION DE LA . .
SOLICITUD 8.1 5.59% 45.31%
ENVIO FACTURACION 8 5.59% 44.76%
ACTUALIZACION CUENTAS . .
DE BALANGE 8.2 5.59% 45.87%
INFORMACION . .
CONDICIONES CONTRATO 79 5:59% 44.20%
ATENCION DE
SUGERENCIAS EN LA 76 5.59% 42.52%
NEGOCIACION
ATENCION TELEFONICA 8.8 5.59% 49.23%
ERRORES EN LA . .
EACTURACION 8.5 3.50% 29.72%
TOTAL 100.00% 53.33%

De acuerdo con la valoracion dada a las diferentes caracteristicas que constituyen el
servicio de transporte de gas natural y la calificacion obtenida de las encuestas
diligenciadas por los clientes, se realizé el calculo del indice de satisfaccion del cliente,
obteniendo un resultado del 53,33%. Este indice representa que aunque la percepcion
general de los clientes es bastante positiva para la Empresa, se requiere mejorar algunos
de los atributos del servicio que en consideracién de los clientes son importantes como
son el cumplimiento de las clausulas del contrato, notificacion de suspensiones, ciclo de
nominaciones CEN, las mediciones, atencion de reclamaciones, los cuales obtuvieron una

calificacion inferior a la calificacion de importancia asignada a estos atributos.
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s Media. Es comunmente usada para definir la satisfaccion general del cliente. De
acuerdo con la informacién analizada la media obtenida es de 8.9, por consiguiente
podemos concluir que el cliente ha otorgado una alta valoracion al servicio de transporte

prestado por Ecogas a nivel general.

= Desviacién tipica. Nos permite medir la convergencia o divergencia de los valores
respecto a la media. En este indicador podemos observar que las desviacidn mayor se
presenta en el aspecto relacionado con la atencion de reclamaciones, en la cual los
clientes califican con un alto valor este atributo del servicio divergiendo de la media en
2.87.
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8. EVALUACION

El establecimiento de un sistema de gestion debe conducir a la mejora de los procesos,
productos y en general de la organizacién, por esto se hace importante la definicion de
mecanismos de evaluacion periddica al sistema que permitan identificar oportunidades de

mejora.

Como resultado de esta etapa se esperaba tener:

s Presencia de auditores internos con experiencia y habilidades ampliamente
desarrolladas.

o Desarrollo de auditorias internas periddicas y el planteamiento de acciones
correctivas, preventivas y de mejora en los procesos de la organizacion.

o Realizacion de revisiones por la direccién con la participacién activa de la gerencia y
con unos resultados concretos hacia la mejora de los procesos, del producto y del
SGC.

8.1. METODOLOGIA

8.1.1. Auditoria de suficiencia. La Auditoria es el proceso sistematico, independiente y
documentado por medio del cual se verifica y evalua el estado del SGC en cuanto al
cumplimiento de la politica, los objetivos y requerimientos de los clientes; evidenciando
que los controles definidos y documentados estan implementados efectivamente. Esta es
una auditoria previa a la auditoria interna, esta enfocada a verificar la conformidad del
sistema con la norma ISO 9001:2000. La estudiante en practica bajo la direccion del

Asesor externo, realiz6 la auditoria de suficiencia al SGC de Ecogas, con el fin de:

 Confirmar que la documentacion del sistema de gestion de la calidad fuera conforme con
los requisitos de la NTC 1S0 9001:2000.
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» Confirmar que el sistema de gestién de la calidad estaba disefiado para alcanzar lo

planteado en la politica y los objetivos de la calidad.

* Conocer el estado de avance del Sistema de Gestion de la Calidad.

El alcance de la Auditoria de Suficiencia fue para todos los procesos de la empresa.

8.1.2. RESULTADOS DE LA AUDITORIA DE SUFICIENCIA

Se hizo un andlisis del sistema para verificar la conformidad del mismo con la norma ISO

9001:2000. En la Tabla 21 se muestran los criterios tenidos en cuenta y los resultados

encontrados al final de la auditoria de suficiencia. Este sera el punto de partida para

empezar con el primer ciclo de auditorias, el cual tiene como fin conseguir la informacion,

de forma planificada, de una variedad de fuentes y comparar todo con el fin de confirmar

que las cosas se estan llevando a cabo adecuadamente®.

Tabla 22. Conformidad del SGC

REQUISITOS: ISO 9001:2000

ALCANCE: El Sistema de Gestion de la Calidad se aplica al transporte de gas
natural.

EXCLUSIONES: La organizacion excluye:

Numeral 7.3 Disefio y desarrollo: la prestacion del servicio de
transporte de gas natural a través de gasoductos se realiza mediante un
proceso estandar, donde las condiciones técnicas, operacionales y
comerciales se encuentran definidas no requiriéndose la participacién
de un proceso de disefio y desarrollo en el esquema general del servicio
prestado.

¥ NTC-ISO 9000:2000. Guia para pequefias empresas: Guia sobre la Norma 1SO 9001: 2000. Pag. 122
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ADECUACION SI [NO
Se identifican los procesos necesarios para el SGC y su secuencia. X
Se describe la interaccién entre los procesos del SGC. X
La descripcién de los procesos del SGC especifica los criterios y métodos| X
necesarios para asegurar que la operacion de los procesos es eficaz.
La descripcion de los procesos del SGC indica los recursos e informacion| X
necesarios para apoyar la operacion de los procesos.
La descripcion de los procesos del SGC indica las disposiciones para realizar| X
medicion y analisis de los procesos.
El manual incluye la relacion de los procesos con los requisitos de la norma ISO| X
9001 para asi mostrar como se ha planificado cumplir con éstos.
El manual hace referencia a los documentos necesitados por la organizaciéon para| X
asegurar eficaz planificacion y control de los procesos del SGC.
El representante de la alta direccion es un miembro del grupo directivo con| X
autoridad y responsabilidad para cumplir los requisitos del numeral 5.5.2 a), b) y c).

8.1.3. Auditorias internas. Documentado e implementado el sistema de gestidon de la

calidad de Ecogas y para dar cumplimiento a los objetivos de este proyecto, se inicio la
fase de preparacion del primer ciclo de auditorias internas. Como preparacion para esta
etapa se elaboré documento DGEG-051 Informe SGC que fue entregado a cada una de
las personas de la empresa. Ver ANEXO H. El objetivo del documento era “Describir el
Sistema de Gestion de la Calidad y los aspectos relevantes para el entrenamiento del
proceso de auditoria.” El propdsito era que las personas tuvieran claridad sobre el estado
de implementacion del sistema y resolvieran dudas que existieran al respecto. Para este
fin, la autora y los facilitadores de calidad se encargaron de socializar el documento a
todos los funcionarios. Al final de la reunién, se resolvian las preguntas que aparecian al
final del informe, las cuales los funcionarios habian tratado de responder por su cuenta a

manera de diagnéstico sobre su conocimiento del SCG de Ecogas.
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Para el ciclo de auditorias se tuvieron en cuenta los siguientes aspectos:

Alcance y objetivos

o

Criterios de la auditoria. El criterio que tuvo la auditoria fue norma técnica colombiana
ISO 9001 version 2000.

Equipo auditor. Este equipo auditor estuvo conformado por el asesor de calidad de la
empresa, quien era a su vez el lider del equipo, y dos acomparfantes, la autora de
este documento y un funcionario de la empresa acreditado como auditor interno.
Recopilacién y revision de la documentacion. Esta actividad contribuyé a la
elaboracion de preguntas del PHVA del proceso, es decir para identificar su capacidad
para cumplir con los objetivos planificados. Esta preguntas se formularon de acuerdo
al lenguaje de la entidad y por supuesto del proceso auditado.

Elaboracion del programa y plan de auditoria. Para elaborar estos dos registros se
cuenta con dos formatos disefiados para este fin. Estos son el CGEG-05-F-1
Programacion de auditoria y el CGEG-05-F-2 Plan de trabajo auditoria. Ver en el
ANEXO | la programacién anual de auditorias y el plan de la primer auditoria interna
realizada en Ecogas.

Preparacion del documento de trabajo: Se disefid el formato CGEG-05-F-3 Lista de
verificacion auditorias de calidad. Ver ANEXO J. Para esta actividad el equipo auditor
con base en la documentacion de cada proceso revisada construia la guia a seguir
durante la auditoria. Esta guia permitié al equipo auditor recopilar las evidencias en un
orden légico. Ademas facilitdé el cubrimiento de todos los temas que se querian
abordar en cada proceso auditado.

Actividades in situ. Se llevaron a cabo las auditorias de acuerdo a lo planeado, para
los procesos mas complejos fue necesario designar mas de una jornada para recopilar
la evidencia necesaria para cumplir con el objetivo de la auditoria. Por el contrario
otros procesos fueron mas sencillos de auditar debido a su naturaleza. Todas las
auditorias de este ciclo se iniciaron con una reunién de apertura, en la que
participaron todos los funcionarios que hacian parte del proceso. Esta reunién era
presidida por el auditor lider. El objetivo de esta reunién era en primera medida dar a
conocer los objetivos de la auditoria y presentar al equipo auditor. También se
confirmaba el Plan de Auditoria es decir el orden que iba a seguir la auditoria. Ademas
se resolvieron dudas que pudieran tener las personas a ser auditadas. Después de

esto, se empezaba con la entrevista en el puesto de trabajo de las personas
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auditadas, esto con el fin de que tuvieran toda la evidencia necesaria para soportar
Sus respuestas.

= Reunion de cierre. En la finalizacién de la auditoria se comunicaba a los auditados las
no conformidades encontradas y la fecha de entrega del informe final de la auditoria.
Por ultimo se agradecia a las personas por su valiosa colaboracion para el logro de
los objetivos de las auditorias.

= Entrega del informe final. Esta entrega se realizé al comité de calidad. Este informe
se presenta en el ANEXO K. El compromiso de cada facilitador de calidad en este
momento fue socializar el informe con los funcionarios de su proceso, llevar a cabo el
levantamiento de las no conformidades encontradas en el formato PGEG-02-F-1 No
conformidad, acciones correctivas y acciones preventivas. Ver ANEXO L. Finalmente
es responsabilidad del facilitador darles el debido seguimiento a las acciones

tomadas.

Es muy importante resaltar el impacto positivo que tuvieron las auditorias en las personas,
fueron entendidas como una oportunidad de mejora al interior de cada proceso. Todas

personas colaboraron en el buen desarrollo de las mismas.

Como resultado final de esta etapa, se pidié a ICONTEC la programacion de una pre-
auditoria y de la auditoria de certificacion. La constancia de esta programacion se
presenta en el ANEXO M. Esta certificacion es el soporte del cumplimiento del alcance de

este proyecto.

8.2. RESULTADOS

8.2.1. Planes de mejora. EIl plan de mejora nace a partir de las no conformidades
resultantes de la primera auditoria internas de calidad. Para el plan se definieron las
posibles causas de las no conformidades y se prepar6 una posterior rutina de
seguimiento; asignando fechas de control y responsables para las acciones tomadas, esto

se puede evidenciar en la segunda parte del formato donde se levantan las no
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conformidades. Los registros de estas actividades se encuentran archivados en las

oficinas de cada uno de los facilitadores de calidad en el edificio de Ecogas.

8.2.2. Cambios en la estructura del SGC. Las auditorias generan oportunidades de
mejora en todo el SGC, parte de esos cambios que se produjeron como respuesta de
esta etapa se evidencian en la estructura del mapa de procesos. Ademas se presento la
eliminacion y creacién de nuevos subprocesos. Uno de los cambios mas relevantes fue el
cambio de nombre que tuvo el proceso de Gestion de Contratos de Transporte, que ahora
se llama Gestion Comercial, debido a que el primer nombre era muy puntual y no
encerraba todo las funciones que en realidad se llevan a cabo dentro de este proceso, por
supuesto esto llevo a replanteamientos de los subprocesos del mismo. Esto se presenta

en las Figuras 34 y 35.

Por otro lado, Gestién Gerencial definié un nuevo subproceso al interior de su estructura,
este proceso es el GEG-07 Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias-Veeduria
ciudadanas, este cambio con el fin de centralizar esta parte que por ley es muy importante
para una empresa del estado. De esta manera se designé un solo responsable del
manejo de las PQRS¥ lo cual proporcioné un mayor control sobre las mismas. Ademas es
muy importante mencionar que por medio de este subprocesos se recibiran las
sugerencias de los remitentes para mejorar el servicio prestado por la empresa. Esto se
llevara a cabo de acuerdo a una clasificacion que se hara de las peticiones, quejas,
reclamos o sugerencias recibidas, que al mismo tiempo determinara el tiempo maximo en

que deberan ser respondidas. Ver ANEXO N.

Otros dos procesos que definieron nuevos subprocesos fueron:

s Gestion de Recursos Humanos fusioné cuatro de los subprocesos antiguos a saber
Seleccion, Contratacion e Induccion del Personal, Gestion del Clima Organizacional,
Evaluacion del Desempeno y Capacitacién del Recurso Humano por uno nuevo

llamado GRH-02 Desarrollo del Recurso Humano, esta decisidon se tomd pues se

* PQRS. Abreviacion para definir las peticiones, quejas, reclamos y solicitudes.
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identificé que los primeros le apuntaban al mismo objetivo y por lo tanto estaban
contenidos en el segundo.

s Coordinaciéon de Recursos Financieros y Administrativo incluyé un nuevo subproceso
denominado CFA-08 Gestion Administrativa, cuyo objeto es el de “Establecer los
tramites administrativos que garanticen el normal desarrollo de las actividades de la
empresa”’. Esto como resultado de encontrar que muchas actividades que se llevaban
a cabo no pertenecian a ningun subproceso de los ya definidos previamente. Estas
actividades hacian referencia basicamente a las funciones locativas, tales como
arreglos del edificio, los viaticos de los funcionarios y mantenimientos en general

(edificio, carros, jardines, etc), entre otras.

En la figura 35 se muestran los nuevos subprocesos que fueron definidos en esta parte
del proceso. Ademas toda la documentacion referente a estos cambios se encuentra
publicada en la intranet y una copia fisica en custodia de el subproceso Gestidon

Documental.

8.2.3. Revisiones por la Direccion. Una vez concluido el ciclo de auditorias internas, y
pasado un lapso de tiempo en el cual cada proceso trabajo en darle soluciéon a las no
conformidades encontradas, se programo el primer ciclo de Revisiones por la Direccion.

Los temas que se trataron en esta revision fueron:

s Seguimiento a las Auditorias internas

= Seguimiento a los informes de gestion

= Presupuesto del SGC

s Avance del SGC

o Retroalimentacion del cliente

s Satisfaccion del cliente

= Revision de politicas

= Seguimiento a la atencion de PQRS

= Estado de atencion a las acciones correctivas y preventivas
= Desempefio en general de los procesos

s Cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad
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s Recomendaciones para la mejora.

En estas reuniones participaron el Presidente de la empresa, un funcionario de control
interno, la autora del documento, un funcionario por proceso y el asesor de calidad.
Durante esta sesion de revisidén se tomaron decisiones sobre ajustes en la forma de hacer
las cosas en los diferentes procesos. Los registros de esta actividad se encuentran

publicados en intranet en las actas de reunion.

Figura 34. Comparacion mapa de procesos 2005 modificado
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Figura 35. Listado de procesos modificado

GEGO02 |Definicion de Politicas
GEG-03 |Planeacion Estratégica

GEG04 [Planificacion del SGC — - - - - -
GEGO5 |Control de la Gestion CFA-04 |Gestion de portafolio de inversionesfinancieras
CFA-05 |Manejo contable de los activos fijos

GEG06 [Manejo deimagen corportativa — -
[Peticiones, Quejas, %c amos y ugerenciasVesaurad| CFA-06 |Gestién deimpuestos

GEGOT]

CFA-02 |Ejecucion y asesoria presupuestal
CFA-03 |Gestion contable

[Siudadanas -{ CFA-07 |Contratacién y compras
GEG08 [Gestion con organismosexternos CFA-08 JGestiéon Administrativa>

DEM-02 |Proyeccién de la Demanda
DEM-03 |Analisisde Confiabilidad y Seguridad
DEM-04 [Mitigacion de Pérdidas

ADI-02 |Controlde documentos
ADI-03 |Funcién Archivistica
DEM-05 |Plancacion de la Expansion ADI-04 |Administracion del sistemade informacion tunico
DEM-07 |Planeacion de la Gestion ASI-02 [Gestion social en Gasoductos
DEM-08 ((j;estlon d: F:esgos(Admmlstramon de segurosy gestion| AS03 |Manejo de la cuotade fomento

£ segurica ASI-04 |Gestion Ambiental en la Operacion de Gasoductos
ASI-05 |Manejo de Seguridad Industrial

GEOOS\%’)n ContratosOomerc@/ ASI-06 Man?!o Am bllental en Proyectos
GECO04 |Analisis de salistaceion del cliente AS-07_|Gestion de Tierras

GEC05 |[Facturacion.
GEC06 |Gestion de Cartera
[ COT0T_[PROGESO GOORDINAGION DE TRANSPORTE | = msararoco e

GRH-03 |Administracion del Recurso Humano
GRH-04 |Salud Ocupacional
GRH-05 |Etica, principiosy valores organizacionales

GEC-OZ/ esarrollo Comercial

COT-02 |Nominacion
COT-03 |Elaboracién y seguimiento del programade transporte
COT-04 |Elaboracién y comunicacion de las cuentasdel balance

GRH-06 |Controlde procesos Disciplinarios

Politica de calidad
Nuestro compromiso es la mejora continua para prestar un
servicio de transporte de gas natural orientado a la excelencia.

OPI-02 |Recibo y entregade lainfraestructurade gas
OPI-03 |Control alaoperacion y mantenimiento

Fuente: Ecogas

Simultaneamente con las revisiones, se dio inicio al segundo ciclo de auditorias como
preambulo para la auditoria que se contratd con el ICONTEC. El Plan para estas
auditorias puede observarse en el ANEXO O. Los objetivos de este ciclo son los

siguientes:

o Determinar el grado de conformidad del SGC con los requisitos de la norma ISO
9001:2000, los legales y reglamentarios en Ecogas.
o Evaluar la eficacia del SGC para cumplir con los objetivos establecidos.

o Identificar oportunidades de mejora del SGC.

8.2.4. Impacto en general de las auditorias. Al llevar a cabo las auditorias, estas

obligaron a registrar la conformidad o no conformidad de proveedores, procesos y
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servicios, etc.; detectandose a tiempo cualquier irregularidad antes de ser utilizado en la

prestacién del servicio.

Como resultado se logro:

= Creacion de una conciencia respecto a la calidad y mayor satisfaccion de los
empleados en el trabajo, mejorando la cultura de la calidad de la empresa.

= Mejora de confianza de los clientes.

= Asegurar un sistema gerencial de calidad ya que busca que todo aspecto relacionado
con la prestacion del servicio sea adecuadamente planificado y operado.

s Que se tenga registros y que se tomen decisiones con relaciéon a problemas; es decir,
prevenir inconformidades en todo el sistema de calidad de la empresa.

s Ofrecer servicios de calidad segun las especificaciones del cliente.

s Mejor calidad del servicio.

8.2.5. Impacto organizacional de las auditorias. Menos individualidades y un mayor
trabajo en equipo a través de la combinacién de las actividades en el desarrollo de sus
funciones laborales mediante una coordinacién y una comunicacion permanente y fluida
hacen que Ecogas a través del fortalecimiento de las relaciones internas de su personal

genere una filosofia de mejora tanto organizacional como personal.

Poder tomar decisiones de cambio permanente y de mejora y mantener el principio de
participacién del personal desarrolla un empoderamiento de las actividades en las
personas. El saber que su opinion y propuesta de mejora es tenida en cuenta estimula

constantemente al sentido de pertenencia.
El Sistema de Gestion de la Calidad obliga a una gerencia participativa hecho que va

penetrando en el estilo de vida de su gente al punto de lograr un nivel de personalidad

colectiva a través de la filosofia de calidad de Ecogas.
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El personal de Ecogas asume los principios del sistema de gestién de calidad para

establecer su propio sistema de calidad de vida.

A nivel interno, los cambios propuestos por el sistema de gestion de la calidad han
encontrado un gran obstaculo en la resistencia al cambio. Asumir los nuevos enfoques y
las nuevas tareas como una adicién injustificada de trabajo o como una carga adicional y
tediosa es el resultado de los paradigmas de las organizaciones, Ecogas, no se escapa
de este vicio muy popular en las empresas de nuestro medio. Sin embargo es importante
hacer mencién de los cambios generados en estos ultimos meses enfocados a la mejora

continua por parte de sus funcionarios.

La forma como se controla y asegura la calidad bajo el enfoque 1ISO 9001 consiste en que
las actividades y procesos se normalicen; quiere decir esto, que independientemente de
quien realice la actividad se mantenga el método establecido por la organizacion, este es
otro de los mas grandes inconvenientes a la hora de implementar la calidad, debido a que
las personas creen que son ellas las que definen su propio criterio para desarrollar sus
actividades, el sistema de gestion de la calidad también tuvo un gran impacto en el

mejoramiento de todos estos aspectos.
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9. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

9.1. CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS

Tabla 23. Cumplimiento de objetivos

DESCRIPCION Nivel
OBJETIVO GENERAL Logrado SISO =

Documentar, implementar y evaluar el
Sistema de Gestion de la Calidad en Ecogas Se documentaron e implementaron todos
basado en los lineamientos de la Norma 100% |los procesos que conforman el SGC de
NTC ISO 9001:2000. Ecogas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS s OBSERVACIONES

ELABORAR, IMPLEMENTAR Y EVALUAR LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD.

Realizar un diagnéstico inicial en la empresa
para determinar los documentos existentes y

Se verifico el estado de cumplimiento de

los requisitos de la norma que hace falta 100% cada requisito de la norma, en la

darle cumplimiento, para implementar empresa.

eficazmente un Sistema de Gestién de la

Calidad.

Establecer la politca de la calidad y Se establecio la politica de calidad, los

plantear los objetivos de la calidad e objetivos de la calidad y los indicadores

indicadores respectivos como punto de| 100% |que sirven como mecanismos para medir

referencia para el direccionamiento de su grado de cumplimiento.

Ecogas.

Elaborar la documentacién requerida y

necesaria para garantizar que los objetivos

establecidos son coherentes con las

acciones realizadas, y que los procesos se

han desarrollado de forma apropiada para Se elaboraron los  procedimientos

cumplir con los requisitos de los clientes y obligatorios y necesarios para la empresa

los reglamentarios aplicables; estableciendo 100% |de acuerdo al h idi

el Manual de Calidad, Manual de ? . quehacer _ cotidiano,

responsabilidades, registros de calidad y gzg;:g?ongg loeslmticsaﬁl)sentendlmlento y

demas documentos, que sean necesario )

para suministrar evidencia del cumplimiento

de los requisitos de la Norma ISO 9001:2000

y por consiguiente el desarrollo eficaz del

Sistema de Gestién de Calidad en Ecogas.

Desarrollar un mecanismo que asegure la

disponibilidad e identificacién de Se implementé la intranet como

documentacién actualizada y controlada 100% | mecanismo de socializacién trol d
) y control de

generada por el SGC, que permita ademas
un agil y facil acceso a la misma.

la documentacion generada en el SGC.
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Implementar el SGC bajo los lineamentos de
la Norma Técnica Colombiana NTC ISO
9001:2000, para asegurar que las
actividades desarrolladas en la empresa
estan funcionando de manera eficaz,
eficiente, controlada y orientadas a la mejora

100%

continua.

Se implementé el SGC teniendo en
cuenta la NTC ISO 9001:2000
asegurando que las actividades
desarrolladas en la empresa estan
funcionando adecuadamente y orientadas
a la mejora continua.

DESARROLLAR AUDITORIAS INTERNAS POR PROCESOS EN TODA LA EMPRESA, SEGUN
LOS PROCEDIMIENTOS ESTABLECIDOS, PARA OBTENER EVIDENCIAS OBJETIVAS DE QUE
SE HA CUMPLIDO CON LOS REQUISITOS EXISTENTES, EVALUAR LA EFECTIVIDAD DE LA
ORGANIZACION, Y ASEGURAR LA TOMA DE ACCIONES DE MEJORA COMO RESPUESTA A

LOS RESULTADOS DE ESTA.

Desarrollar planes y programas de auditoria
que involucren a todo el personal de la
empresa.

100%

Se desarrolld un ciclo de auditorias
internas en las cuales se le dio
participacion a todos los funcionarios de la
compafia. Ademas se elabor6 el
programa para el segundo ciclo de
auditorias, el cual se llevara a cabo en el
mes de diciembre.

Capacitar al personal de la empresa en la
realizacion de Auditorias Internas mediante
un seminario dictado por el ICONTEC sobre
este tema especifico.

100%

Se programé el seminario sobre auditorias
internas, en el cual se capacité al
personal para que conociera y participara

activamente en el proceso.

VINCULAR A TODO EL PERSONAL DE ECOGAS EN EL DESARROLLO DEL SGC,
MEDIANTE LA SOCIALIZACION DEL AVANCE DE LAS DIFERENTES ETAPAS DEL
MISMO, CREANDO ESPACIOS DE CAPACITACION RESPECTO AL TEMA Y LA
CREACION DE UNA CULTURA DE LA CALIDAD, EN TODAS LAS ACTIVIDADES

DESARROLLADAS.

Vincular a todo el personal de ecogas en el
desarrollo del SGC, mediante la
socializacion del avance de las diferentes
etapas del mismo, creando espacios de
capacitacion respecto al tema vy la creacion
de una cultura de la calidad, en todas las
actividades desarrolladas.

100%

Se realizaron diferentes estrategias de
socializacion y capacitacion en las cuales
se involucraba a todo el personal de la
empresa con el fin de crear una cultura de
calidad en la ejecucion de las actividades
diarias de la empresa.

DESARROLLAR E IMPLEMENTAR INDICAD

ORES DE

GESTION QUE PERMITAN OBSERVAR Y

EVALUAR EL AVANCE DE LOS DIFERENTES PROCESOS QUE SE PLATEEN EN EL SGC.

Desarrollar mecanismos de seguimiento y
medicion en los procesos de Ecogas,
necesarios para monitorear el mejoramiento
continuo.

100%

Se llevd a cabo el levantamiento de las no
conformidades encontradas en los
procesos y se les dio el tratamiento
adecuado con el fin de apuntarle a la
mejora continua de los procesos.

Enfocar la elaboracién del Plan de Gestion
2006 orientado a los procesos de la
organizacion, de esta manera alineandolo
con el SGC.

100%

Se elabor6 el Plan de Gestion 2006
teniendo en cuenta los procesos definidos
enmarcandolo de esta manera como parte
del SGC.
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9.2.

CONCLUSIONES
En la realizacion de este trabajo es importante resaltar el aprendizaje recibido por la
autora de este libro a nivel profesional y personal, esto como resultado de poner en
practica los conocimientos académicos recibidos, hacer parte diariamente del entorno
laboral, trabajar en equipo, tomar decisiones, asumir responsabilidades, adquirir el
compromiso de cumplir con metas diarias para poder responder a la confianza que le

fue depositada en el momento en que se encomendé el desarrollo de este proyecto.

Con el desarrollo de este proyecto Ecogas le da cumplimiento a un requisito exigido
por el Presidente de la Republica mediante la ley 872 de diciembre del 2003 en la cual
se expresa lo siguiente: “Crease el Sistema de Gestion de la Calidad de las entidades
del Estado, como una herramienta de gestion sistematica y transparente que permita
dirigir y evaluar el desempeiio institucional, en términos de calidad y satisfaccion
social en la prestacion de los servicios a cargo de las entidades y agentes obligados,
la cual estarda enmarcada en los planes estratégicos y de desarrollo de tales
entidades. El Sistema de Gestion de la Calidad adoptard 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”

Ecogas percibe este proyecto como un gran aporte para la gestiéon de la empresa
debido a que con la documentaciéon e implementacién del SGC, se contribuye a una
mejora en su desempefio, esto le permite establecer mecanismos que le garanticen la
calidad del servicio prestado, evaluar su desempefio y mejorar continuamente sus
procesos, alcanzando asi un incremento de la satisfaccion de sus clientes y el logro

de sus objetivos organizacionales.

Con la implementacién del SGC en Ecogas dio paso a la cultura del PHVA, logrando
que los procesos se gestionen de una manera mas organizada y controlada para asi
mismo poder detectar con mayor facilidad oportunidades de mejora. Ademas se
alcanzo6 un cambio de mentalidad en el personal y un mayor grado de compromiso y

sentido de pertenencia con la empresa.

174



Se documentaron los procesos, elaborando e implementando los formatos necesarios
que ademas de establecer los métodos de operacidn de la empresa, los cuales
permiten evidenciar la planificacion del Sistema en el momento en que se efectien las

auditorias correspondientes.

La participacion de la Presidencia de la empresa, es vital para el progreso de las
actividades de disefo e implementacion de un SGC, por lo cual su colaboracion y

apoyo constante permitio llegar a buen término este proyecto.

La implementacién del SGC lleva a identificar hacia donde se dirigen los esfuerzos y
le permite a la compainiia tener un mejor control de su operacion ya que por medio de

este se identifica la interrelacion de los diferentes procesos.

Para cumplir con los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2000, la documentacion de
un sistema de gestion de calidad, no puede realizarse de acuerdo a la opinién y el
gusto de quien lidere este trabajo, si no de la concertacion de ideas entre los
diferentes niveles de la organizacion, a modo de generar una cultura de participacion y

liderazgo.

175



9.3. RECOMENDACIONES

Revisar continuamente el sistema de gestion de la calidad para asegurar una mejora
continua del mismo, a través de la implementacion de acciones correctivas, preventivas y

de mejora.

Capacitar permanentemente al personal de la empresa, ya que este constituye la base

fundamental para obtener buenos resultados en el proceso de mantenimiento del SGC.

El compromiso de la Presidencia no debe verse reflejado solamente en proporcionar
recursos econoémicos, sino que debe existir un verdadero compromiso frente al sistema y
tener la plena conviccion y confianza en que éste representa una herramienta de gestion
que le proporciona una mejora evidente en su desempefio, a través de la mejora continua,

y que al final se ve reflejado en clientes satisfechos y por lo tanto una empresa rentable

Es necesario ver el SGC como una herramienta que le permite a la empresa organizarse
internamente y acercarse mas a las necesidades del cliente, entregando productos que
generan un mayor valor agregado. Sin embargo, se hace necesario complementar esta
labor con otras actividades administrativas y técnicas, para garantizar asi un mejor

desarrollo operativo y éptima rentabilidad.
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ANEXO A
Antigua Familia de Normas ISO 9000

Las normas mas conocidas de la familia 9000 son las ISO 9001:1994, 9002:1994 y
9003:1994 eran los tres modelos existentes hasta ahora de aseguramiento de la calidad.
En dichas normas se recogen los requisitos que debe cumplir un sistema de calidad para
demostrar sus capacidades y para la evaluacién de dichas capacidades frente a una

tercera parte. Las exigencias son distintas en los tres modelos:

= Norma ISO 9001: Se emplea cuando la conformidad a requisitos especificados tiene
que asegurarse por el suministrador durante el disefio, desarrollo, produccion,
instalacion y el servicio posventa.

= Norma ISO 9002: Se emplea cuando la conformidad a requisitos especificados tiene
que asegurarse por el suministrador durante la produccion , la instalacién y el servicio
posventa.

= Norma ISO 9003: Se emplea cuando la conformidad a requisitos especificados tiene

que asegurarse por el suministrador en la prueba e inspeccion finales.

La norma ISO 9001:1994 estaba estructurada en 20 elementos, que representan los 20
requisitos fundamentales con los que debia cumplir un sistema de la calidad. (La ISO
9002:1994 y 9003:1994 se

distinguen uUnicamente de la ISO 9001:1994 en que algunos de los elementos de la

misma, no les eran de aplicacion).

Los 20 elementos eran los siguientes:

1. Responsabilidad de la direccion

2. Sistema de la calidad

3. Revisién del contrato

4. Control del disefio

5. Control de la documentacién y de los datos

6. Compras
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7. Control de los productos suministrados por los clientes

8. Identificacion y trazabilidad de los productos

9. Control de los procesos

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.

Inspeccion y ensayo

Control de los equipos de inspeccion, medicién y ensayo

Estado de inspeccion y ensayo

Control de los productos no conformes

Acciones correctoras y preventivas

Manipulacién, almacenamiento, embalaje, conservacion y entrega
Control de los registros de la calidad

Auditorias internas de la calidad

Formacién

Servicio posventa

Técnicas estadisticas

Las empresas implantaban sus sistemas de calidad siguiendo los requisitos de la ISO

9001, 9002 o 9003 y después se sometian a una auditoria de certificacion para recibir el

correspondiente certificado de su sistema de la calidad. A continuaciéon se enuncian las

normas que componian la antigua familia ISO 9000 y su propdsito.

ISO 9004-3:1993 Gest1on de la calidad v elementos del sistema de la calidad.
Parre 3: Dirvectrices para materiales procesados
ISO 9004-4:1993 Gestion de la calidad vy elementos del sistema de la calidad.
Parre 4: Directrices para la mejora de la calidad
ISO 10011 Reglas generales para la auditoria de los sistemas de la
calidad.
ISO 10011-1:1990 Reglas generales para la auditoria de los sistemas de la calidad.

Parte 1: Auditorias

ISO 10011-2:1991 Reglas generales para la auditoria de los sistemas de la calidad.

Parre 2: Criterios para la cualificacion de los auditores de los

sistemas de la calidad

ISO 10011-3:1991 Reglas generales para la auditoria de los sistemas de la calidad.

Parre 3: Gestion de los programas de auditoria.

ISO 10012-1:1992 Requisitos de aseguramiento de la calidad de los eguipos de
medida. Parre 1. Sistema de cownfirmacion metrologica de los

equipos de medida.
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ANEXO B
REQUISITOS DE LA NORMA NTC ISO 9001:2000

Este apartado muestra de manera grafica y resumida cada uno de los numerales

certificables de la norma NTC ISO 9001:2000.

Figura 1. Esquema del Sistema de Gestion de la Calidad

M CLIENTE

Requisitos del Sistema de _Gestic’)n EeElGiE
producto de la Calidad

1. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

1.1. REQUISITOS GENERALES

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de

gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia..
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Figura 2. Requisitos generales del Sistema de Gestion de la Calidad

Identificar los procesos necesarios para el Sistema
de Gestion de la Calidad

La organizacion Determinar la secuencia e interaccion
debe: de estos procesos

Determinar los criterios y métodos para asegurar que
la operacion y el control de estos procesos es eficaz

Figura 3. Requisitos generales del Sistema de Gestién de la Calidad

Asegurar la disponibilidad de recursos e informacién
para la operacion y seguimiento de estos procesos.

La organizacién Realizar el seguimiento, mediciéon vy
debe ademas: analisis de estos procesos.

Implementar las acciones para alcanzar los resultados
planificados y la mejora continua de estos procesos.

1.2. REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir declaraciones
documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la calidad, un manual de la
calidad, procedimientos documentados requeridos por esta norma, documentos
necesitados por la organizacion para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y

control de sus procesos Y los registros requeridos por esta norma internacional.
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Figura 4. Manual de calidad

Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad.

Procedimientos documentados establecidos
para el Sistema de Gestién de la Calidad.

Interaccion entre los Procesos del Sistema de Gestion
de la Calidad.

Aprobar los Documentos
antes de su emisién.

Revisar y Actualizar los
Documentos.

Identificar los cambios y el estado
de revision de los Documentos.

Asegurar que los documentos
estan disponibles para su uso.

Asegurar que los documentos
permanecen legibles e identificables.

Prevenir el uso de documentos
obsoletos.
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Figura 6. Control de registros

Informes de Inspeccidn
Resultados de Ensayos
Informes de Aprobacion
Informes de Auditoria
Datos de Calibracién
Etc.

:> A  disposicion
de clientes

2. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

2.1. COMPROMISO DE LA DIRECCION

La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e
implementacién del sistema de gestion de la calidad, asi como con la mejora continua de

su eficacia.
Figura 7. Compromiso de la Direccién

Transmitir a la Organizacion la importancia de satisfacer

tanto los requisitos del cliente como los requisitos legales

Fijar la Politica de la Calidad

La alta dir(?ccién :"> Asegurar que se establecen los Objetivos
debe: de la Calidad

Realizar revisiones por la direccion

Asegurar la disponibilidad de los recursos
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2.2. ENFOQUE AL CLIENTE

La alta direccién debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y se

cumplen con el propésito de aumentar la satisfaccion del cliente.

Figura 8. Enfoque al cliente

La alta direccién Contempla_r y cumplir
debe: Requisitos

2.3. POLITICA DE CALIDAD

La alta direccion debe asegurar de que la politica de la calidad es adecuada al propdsito
de la organizacion, incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar

continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Figura 9. Politica de calidad

Incluir un compromiso de cumplir con los requisitos y
mejorar continuamente el Sistema de Gestion de la Calidad.

Dar un marco de referencia para establecer
y revisar los Objetivos de la Calidad.

Ser comunicada y entendida
:> dentro de la Organizacion.

La Politica de la

Calidad debe:

Ser revisada para su
continua adecuacion.

La alta direccién debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, incluyendo aquéllos

2.4. PLANIFICACION

necesarios para cumplir los requisitos para el producto, se establecen en las funciones y
niveles pertinentes dentro de la organizacion. Los objetivos de la calidad deben ser

medibles y coherentes con la politica de la calidad.
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Figura 10. Planificacion del sistema de gestion de la calidad

VAN

U

N

2.5. RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades estan
definidas y son comunicadas dentro de la organizaciéon, ademas debe designar un
miembro de la direccién quien, con independencia de otras responsabilidades, debe tener
la responsabilidad y autoridad que incluya asegurarse de que se establecen, implementan

y mantienen los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad.

Figura 11. Responsabilidad, autoridad y comunicacion
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2.6. REVISION POR LA DIRECCION

La alta direccién debe revisar el sistema de gestion de la calidad de la organizacion para
asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia continua. La revision debe incluir la
evaluacion de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el
sistema de gestion de la calidad, incluyendo la politica de la calidad y los objetivos de la

calidad.

Figura 12. Informacion de entrada para la revision

La Informacién
de entrada para Los Resultados de Auditorias.

la Revision debe

La retroalimentacion del Cliente.

El desempeiio de los procesos.

La conformidad del Producto.

Figura 13. Informacion de entrada para la revision por la direccion

El estado de Ila Acciones
Correctivas y Preventivas.

%

El seguimiento de revisiones
previas.

Cambios que puedan afectar al
Sistema de Gestion de la Calidad.

Las recomendaciones para la
Mejora.
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3. GESTION DE RECURSOS

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para implementar
y mantener el sistema de gestiéon de la calidad y mejorar continuamente su eficacia y

aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

3.1. RECURSO HUMANO

El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del producto debe ser
competente con base en la educacion, formacion, habilidades y experiencia apropiadas.
La organizacién debe determinar la competencia necesaria para el personal que realiza
trabajos que afectan a la calidad del producto, proporcionar formaciéon o tomar otras

acciones para satisfacer dichas necesidades.

Figura 14. Recurso humano: Generalidades

== —

[ N

Figura 15. Recurso humano: Competencia, toma de conciencia y formacion
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Determinar la competencia
necesaria para el personal.

La Organizacioén
debe:

Proporcionar formacion para
satisfacer dichas necesidades.

Evaluar la eficacia de las acciones tomadas.

Asegurarse de que el personal es consciente de la importancia
de sus actividades en el logro de los objetivos de la calidad.

Mantener registros sobre educacion, formacion,
habilidades y experiencia del personal.

3.2. INFRAESTRUCTURA

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria
(edificios, equipos y servicios de apoyo) para lograr la conformidad con los requisitos del
producto.

3.3. AMBIENTE DE TRABAJO

Figura 16. Ambiente de trabajo
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4. REALIZACION DEL PRODUCTO
4.1. PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO

La planificacion de la realizacion del producto debe ser coherente con los requisitos de los
otros procesos del sistema de gestidn de la calidad integrando los objetivos de la calidad y
los requisitos para el producto.

Figura 17. Planificacion de la realizacion del producto

Los Objetivos de la Calidad y los
Requisitos del Producto.

La Organizacion
debe determinar:
La necesidad de establecer procesos,
documentos y proporcionar recursos
para el producto.

Las actividades de verificacion,
validaciéon, seguimiento, inspeccion vy
ensayo para el producto, asi como los
criterios de aceptacion del mismo.

Los registros que hacen falta
para dar evidencia de que los
procesos de realizacion y el
producto resultante cumplen
los requisitos.

4.2. PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

Figura 18. Procesos relacionados con el cliente

La Organizacion
debe determinar:

Los Requisitos Los Requisitos

especificados por el legales relacionados
Cliente. con el Producto.

Los Requisitos Otros  Requisitos
necesarios para el que determine Ia
uso previsto. Organizacion.
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4.3. DISENO Y DESARROLLO

La organizacién debe planificar y controlar el diseno y desarrollo del producto,
determinando los elementos de entrada relacionados con los requisitos del producto y
proporcionando los resultados del disefio y desarrollo que permitan la verificacion
respecto a los elementos de entrada, realizandose revisiones sistematicas del mismo.
Ademas debe realizarse la verificacion, validacion y control de los cambios del diseno y

desarrollo.

Figura 19. Disefio y desarrollo

_ o~
() T @ = m

Diseiio del producto Construc_clon =
prototipos
o Verificacion y
(oS e T <: validacion

Figura 20. Planificacion del disefio y desarrollo

Las Etapas del Diseio y
Desarrollo.

Las Autoridades y
Responsabilidades para
el Disefio y Desarrollo.

La Organizacion debe
determinar

La Revision, Verificacion y
Validacion para cada etapa
del Disefo y Desarrollo.
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Figura 21. Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

Requisitos Funcionales
y de Desempeiio.

Requisitos legales

Deben determinarse: y Reglamentarios.

La Informaciéon proveniente
de disenos previos.

Figura 22. Resultados del disefio y desarrollo

Cumplir los Requisitos de
los Elementos de Entrada.
Estos resultados
deben:
Proveer informacién para la Compra,

Produccion y Prestacion del Servicio.

Contener los Criterios de
Aceptacion del Producto.

Especificar las
Caracteristicas del

Producto.

4.4. COMPRAS

La organizacion debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los requisitos de
compra especificados. Ademas debe establecer e implementar la inspecciéon u otras
actividades necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple los

requisitos de compra especificados.

192



Figura 23. Proceso de compras

Proveedor

Aprobaciéon

Transporte

Figura 24. Informacién de las compras

Requisitos para la aprobacion
del Producto, Procedimientos,
Procesos y Equipos.

Informacién de Requisitos para la

Compras: calificacion del Personal.

Requisitos del Sistema
de Gestion de la Calidad.

4.5. PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

La organizacion debe planificar y llevar a cabo la produccién y la prestacion del servicio
bajo condiciones controladas. La organizacién debe validar aquellos procesos de
produccion y de prestacion de servicio donde los productos resultantes no puedan
verificarse mediante actividades de seguimiento o medicion posteriores. Cuando sea
apropiado, la organizacién debe identificar el producto por medios adecuados, a través de

toda la realizacion del producto.
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Figura 25. Control de la produccion y de la prestacion del servicio

- - Personal
Plastico (Materia Calificado

h:

Producto
Terminado

Parametros ﬁ
del proceso

Procedimientos Equipos
de fabricacion adecuados

Figura 26. I|dentificacién y trazabilidad

Proceso de
:> fabricacion

Rastrear el <i Producto no
problema conforme

Figura 27. Preservacion del producto

Proceso de

fabricacion
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4.6. CONTROL DE DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

La organizacion debe determinar el seguimiento y la medicién a realizar, y los dispositivos
de medicidon y seguimiento necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad

del producto con los requisitos determinados.

Figura 28. Control de dispositivos de seguimiento y medicién

Control del

Calibracion

PN

Equipos de :">
medicion E

NS

Figura 29. Control de dispositivos de seguimiento y medicién

Calibrarse o verificarse a
intervalos especificados.
El equipo de

medicion debe:

Ajustarse cuando sea necesario.

Identlflcarse segun el estado de calibracion.

Protegerse contra ajustes que puedan invalidar los resultados.

Protegerse contra dafnos y deterioro durante el uso.

5. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

La organizacion debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicion,
analisis y mejora necesarios para demostrar la conformidad del producto, asegurarse de
la conformidad del sistema de gestion y mejorar continuamente la eficacia del sistema de

gestion de la calidad.

5.1. SEGUIMIENTO Y MEDICION
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Como una de las medidas del desempefo del sistema de gestion de la calidad, la
organizacién debe realizar el seguimiento de la informacion relativa a la percepcién del
cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacién. La
organizacién debe llevar a cabo a intervalos planificados auditorias internas para
determinar si el sistema de gestion de la calidad es conforme con las disposiciones
planificadas, con los requisitos de esta norma internacional y con los requisitos del
sistema de gestion de la calidad establecidos por la organizacién y se ha implementado y

se mantienen de manera eficaz.

Figura 30. Seguimiento y medicién
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Figura 31. Seguimiento y medicién

5.2. CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME

La organizacion debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con los
requisitos, se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no intencional. Cuando
se corrige un producto no conforme, debe someterse a una nueva verificacion para

demostrar su conformidad con los requisitos.

Figura 32. Control de producto no conforme

Reprocesado
para satisfacer
Requisitos.

Reclasificado

para otros usos

Rechazado
definitivamente
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Figura 33. Control de producto no conforme

Tomando acciones para eliminar
la no conformidad detectada.

Se deben tratar los Autorizando su uso bajo responsabilidad
productos no de una autoridad pertinente o el cliente.

conformes

Tomando acciones para impedir
el uso originalmente previsto.

5.3. ANALISIS DE DATOS

La organizacion debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para demostrar
la idoneidad y la eficacia del sistema de gestion de la calidad y para evaluar donde puede

realizarse la mejora continua de la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Figura 34. Andlisis de datos

Proceso de - :
fabricacion ’
Graficos de
control
caracteristicas de
calidad i Graficos de
- Pareto

Medicion de
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Figura 35. Andlisis de datos

El analisis de La Satisfaccion del Cliente.
datos debe dar
informacion sobre:

La Conformidad con los

requisitos del Producto.

Las Caracteristicas y
Tendencias de los
Procesos y Productos.

Los proveedores

5.4. MEJORA

La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestién de la
calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los
resultados de las auditorias, el analisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y
la revisién por la direccion. La organizacion debe tomar acciones para eliminar la causa
de no conformidades con objeto de prevenir que vuelva a ocurrir. La organizacién debe
determinar acciones para eliminar las causas de no conformidades potenciales para

prevenir su ocurrencia.

Figura 36. Acciones correctivas

Investigacion de las
causas

No conformidad del

producto Acciones Establecer accién

correctivas

Quejas del cliente correctiva

Aplicar
controles
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Figura 37. Acciones Correctivas

Revisar las no conformidades.

Determinar las causas de
las no conformidades.

Evaluar la necesidad de acciones para que
las no conformidades no vuelvan a ocurrir.

]

Se deben definir los

requisitos para

Determinar e implementar
las acciones necesarias.

Registrar los resultados
de las acciones tomadas.

-
>

Revisar las acciones
correctivas tomadas.

Figura 38. Acciones preventivas

Deteccion de Causas
Potenciales de No
Conformidades

Causas potenciales Acciones Definir Tratamiento
de no conformidades preventivas de Problema

Realizar accion
preventiva
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Figura 39. Acciones preventivas

Determinar las no conformidades
potenciales y sus causas.

Se deben definir los
requisitos para:

Evaluar la necesidad de actuar para prevenir
la ocurrencia de no conformidades.

Determinar e implementar
las acciones necesarias.

Registrar los resultados de las acciones tomadas.

Revisar las acciones preventivas tomadas.
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ANEXO C

Formato para solicitud de actualizacion o generacién de documentos

eco,és ADMINISTRACION DE LA INFORMACION
b Solicitud de Actualizacion o Generacién de Documentos
Fecha de Solicitud: - o
Consecutivo: ! )
i Proceso: i
Solicitud de:
Documento Nuevo: |:| Actualizacién de Documento: |:| Anulacion: :]

Nombre del documento:

Documento Anterior Cadigo: Revision: Fecha de Emision:

Documento Nuevo Cddigo: Revision: Fecha de Emision: No diligenciar

Identificacion de cambios o descripcion del objeto:

Tipo de documento:

Manual Reglamento Cara'clterlzac Procedimien
ion to
Instructivo Formato Espeglr]flcaC| Guia
Nombre responsable de elaboracién: Cargo: Firma:
Revision Técnica:
Nombre del Responsable de . .
Subproceso Firma;
Revision Adecuacion SGC:
Nombre del Miembro de Apoyo del Firma:
Comité de Calidad del area
Aprobacion Final:
Nombre del Duefio de Proceso cargo:
Fecha Aprobacion: Firma:
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Seccion 1

INTRODUCCION

Como respuesta a la importancia que tiene la calidad y el mejoramiento continuo en todos los
aspectos de la Empresa Colombiana de Gas - Ecogas, nace la necesidad y se declara formalmente
el compromiso de implementar un Sistema de Gestion de Calidad (SGC), basado en la
participacion de todos sus miembros y buscando el éxito a largo plazo a través de la satisfacciéon
del cliente, los beneficios para la organizacién, el crecimiento profesional, personal y econémico,

aportando valores agregados tanto a la organizacién como a sus remitentes.

El Manual de Calidad de Ecogas, describe el SGC, en este se identifican la: mision, visién, politica
y objetivos de calidad, alcance y exclusiones del sistema, mapa de procesos, servicios, principales

remitentes y la descripcion de los procesos necesarios para garantizar la satisfaccion del cliente.
Para cada uno de los procesos se han identificado y estandarizado las actividades que permiten

brindar mayor confianza a los remitentes lo cual permitira asegurar el cumplimiento de los

estandares de calidad bajo los lineamientos de la norma NTC-1SO 9001 versién 2000.
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Seccion 2

DEFINICION DE TERMINOS

o CALIDAD: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.
(Inherente, significa que existe en algo, especialmente como una caracteristica permanente).
10.

o CLIENTE: Organizacién o persona que recibe un producto o servicio.

o CONTRATISTA: Persona Natural o Juridica a quien, una vez agotado un proceso de seleccion
de acuerdo con los diferentes tipos de contratacion o se le exigen los requerimientos de una
prestacion de servicio como contratista independiente, se le adjudica un contrato para
desarrollar un objeto contractual por medio del cual se crea una relacién juridica con el

contratante respectivo, ya sea con el estado o con un ente privado.

o CONTRATOS BOMT (BUILD, OPERATE, MAINTAIN AND TRANSFER): Modalidad de
contratacién que consiste en acordar con un tercero mediante un esquema de pagos, la
construccion, operacion, mantenimiento y posterior transferencia de los gasoductos u otra

facilidad operativa de un proceso.

o CONTRATO DE TRANSPORTE: Es el contrato que suscriben las partes para la prestacion del
servicio de Transporte de Gas Natural en firme, en pico o interrumpible.

o DOCUMENTO: Informacion y su medio de soporte.

o EFICACIA: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los

resultados planificados.

o EFICIENCIA: Relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

o MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD: Documento que especifica el Sistema de Gestion de

la Calidad de una Organizacion.

o MEJORA CONTINUA: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los

requisitos

o MEJORA DE LA CALIDAD: Parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar la
capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad.
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PLANIFICACION DE LA CALIDAD: Parte de la gestion de la calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos operativos y

de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de la calidad.

PROCEDIMIENTO: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

PROCESO: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las cuales

transforman elementos de entrada en resultados.

PROVEEDOR: Organizacion o persona que suministra un producto o servicio.

REMITENTE: Persona natural o juridica con la cual un transportador ha celebrado un contrato
para prestar el servicio de Transporte de Gas Natural en firme, pico o interrumpible. Puede ser
alguno de los siguientes Agentes: un Productor-comercializador, un Comercializador, un
Distribuidor, un Almacenador, un Usuario no regulado o un Usuario Regulado (no localizado en
areas de servicio exclusivo) atendido a través de un Comercializador.

REQUISITO: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD: Sistema de Gestion para dirigir y controlar una

Organizacion con respecto a la Calidad.
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Secciéon 3

ALCANCE Y EXCLUSIONES

3.1

3.2

3.2.1

ALCANCE
Este documento se aplica al SGC de Ecogas de acuerdo con los lineamientos de la Norma

ISO 9001:2000 e incluye los procesos requeridos para la prestacion del servicio de:

“TRANSPORTE DE GAS NATURAL A TRAVES DE GASODUCTOS”

EXCLUSIONES

Se excluyen los elementos establecidos en el numeral 7.3 Control Disefio y Desarrollo de la
Norma ISO 9001:2000.

Justificacion
La prestacién del servicio de transporte de gas natural a través de gasoductos se realiza
mediante un proceso estandar, donde las condiciones técnicas, operacionales y comerciales

se encuentran definidas no requiriéndose la participacion de un proceso de disefio y

desarrollo en el esquema general del servicio prestado.
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Seccion 4

ORGANIZACION

4.1

4.2

RESENA HISTORICA

El 20 de agosto de 1997, mediante la Ley 401, se cred la Empresa Colombiana de Gas,
Ecogas, como una entidad descentralizada del orden nacional, con caracter de empresa
industrial y comercial del Estado, vinculada al Ministerio de Minas y Energia, con personeria
juridica, autonomia administrativa y financiera, sujeta a la regulacién, vigilancia y control de
la Comisién de Regulacion de Energia y Gas - CREG y a la Superintendencia de Servicios

Publicos Domiciliarios.

Como empresa industrial y comercial del Estado, Ecogas inicidé labores con estructura
operativa propia a partir del 1°. De enero de 1998, con la responsabilidad de operar y
mantener gasoductos troncales propios y gasoductos a través de contratos de construccion,
operacién, mantenimiento y transferencia (BOMT).

La Ley 401 de 1997 ordend escindir del patrimonio de la Empresa Colombiana de Petréleos,
Ecopetrol, los activos y derechos vinculados a la actividad de transporte de gas natural, asi
como los derechos derivados de los contratos relativos a dicha actividad, para la

conformacion del patrimonio inicial de Ecogas.

Para tal efecto y en virtud del Decreto No. 2829 del 25 de noviembre de 1997, el gobierno
nacional determiné los activos a entregar, los contratos por ceder y las relaciones juridicas

entre Ecopetrol y Ecogas, derivadas de los contratos BOMT y las demas a que hubiera lugar.

SEDES

o OFICINA PRINCIPAL
Direccién: Carrera 34 No 41 - 51 Teléfono PBX: (7)632-0002 Fax: (1)632-5525
Bucaramanga, Santander, Colombia, Suramérica

Horario de Atencion: Lunes a Viernes 7:30 a.m. a 12:00 m y 2:00 a 6:00 p.m.

o OFICINA SECUNDARIA

Direccién Bogota: Av el Dorado CAN - Ministerio de Minas y Energia. Oficina 509
Teléfonos: (1)-222-6717 / (1)222-2683 / (1)222-2180 Fax: (1) 222-1996
Bogota D.C., Colombia, Suramérica

Horario de Atencion: Lunes a Viernes 7:30 am a 12:00 m y 2:00 a 6:00 pm
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4.3

4.4

4.5

4.6

MISION

Ecogas es una empresa industrial y comercial del estado colombiano, que con el
compromiso de su recurso humano, avanzada tecnologia y altos niveles de calidad, planea,
organiza, amplia, mantiene, opera y explota comercialmente, de manera confiable y segura,
sistemas de transporte de gas natural en el ambito nacional e internacional, para satisfacer
necesidades y expectativas del mercado, con eficiencia econdémica, suficiencia financiera,

transparencia, neutralidad y solidaridad, contribuyendo al desarrollo sostenible del pais.

VISION

Ecogas sera la empresa colombiana de mayor cobertura y volumen transportado de gas
natural, con posicionamiento, liderazgo y solidez en el sector minero energético nacional e
internacional, modelo de gestién empresarial orientada a la excelencia y motor de desarrollo

sostenible.

SERVICIOS DE LA ORGANIZACION

Ecogas presta el servicio de transporte de gas en el denominado "Sistema del Interior del
Pais", mediante una red de 3.609 kilébmetros de gasoductos extendida desde la Guaijira
hasta el Valle del Cauca. Desde que recibi6 los gasoductos de Ecopetrol como su activo mas

importante, Ecogas, mantiene la responsabilidad del transporte de gas en Colombia

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL.

Ecogas tiene una Junta Directiva conformada por siete (7) miembros a saber: Ministro de
Minas y Energia, quien la preside, con suplencia del Viceministro de Minas y Energia; el
Ministro de Hacienda y Crédito Publico o su delegado, y cinco (5) miembros mas, con sus
respectivos suplentes. Todos los miembros de la Junta Directiva de Ecogas son designados
por el Presidente de la Republica; dos (2) de ellos pertenecen a las regiones productoras, y

dos (2) a las regiones consumidoras.

La estructura organica de la Empresa Colombiana de Gas, Ecogas, esta conformada por dos
(2) empleados publicos y sesenta y nueve (69) trabajadores oficiales, después de la
reestructuracion realizada en 2003. La Empresa fue concebida con un enfoque distinto al
tradicional de la industria; bajo el cual, tanto la operacion y mantenimiento de la
infraestructura de transporte, como la interventoria de los contratos y el soporte

administrativo, son realizados por terceros, de tal forma que adicionalmente al personal de
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planta, se contratan los servicios de personal de archivo, seguridad y servicios generales, a

través de contratos suscritos bajo la modalidad de outsourcing.

4.6.1 Organigrama

JUNTA DIRECTIVA

PRESIDENCIA
SECREATARIA OFICINA ASESORA
GENERAL JURIDICA
CONTROL
INTERNO

VICEPRESIDENCIA
ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

VICEPRESIDENCIA
INGENIERIA Y DESARROLLO

VICEPRESIDENCIA
OPERACION Y TRANSPORTE

ADMINISTRATIVA INGENIERIA

Y DE RIESGOS

DESARROLLO
COMERCIAL

CONTRATACION
Y COMPRAS

PLANEAMIENTO OPERACIONES

PRESUPUESTO INFORMATICA

Y TELECOMUNCIACIONES

CONTABILIDAD

TESORERIA

4.7 REMITENTES (Clientes)

Cuadro 4.7 Remitentes.

Tipo de remitente Remitentes
Remitentes 21 Alcanos de Colombia 31 Gases del Norte del
Domiciliarios 22 Empresas Pdblicas  de Valle
Medellin 32 Gases del Quindio
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Tipo de remitente

Remitentes

Gas del Risaralda
Gasnacer

Gasoriente

Gas Natural S.A. E.S.P.
Gas Natural del Centro
Madigas S.A. E.S.P.
Servigas

Promesa

Espigas. 33
Gas Natural 34
Cundiboyacense 35
Gases de Barrancabermeja 36
Gases de La Guajira 37
Gases de Occidente 38
Gases del Caribe 39
Gases del Cusiana 40
Gases del Llano

Remitentes

Industriales

Cemex Colombia S.A.
Ferticol

Perenco Colombia
Petrobras

Remitentes Térmicos

Termocentro (ISAGEN)
Termocoa (ECOPETROL)
Termodorada (C.H.E.C.)
Termoemcali
Termomeriléctrica
Termosierra (E.P.M.)
Termovalle (E.P.S.A.)

Remitentes
Comercializadores

Dinagas
Ecopetrol
Enercor
Petrotesting
Promigas

Remitentes Gas
Natural Vehicular

Empresas Publicas de Medellin

Gas Comprimido de Colombia S.A.
G.N.C. de Colombia S.A.

Gas Natural S.A.

Gas Natural Comprimido G.N.C. S.A.
Madigas Ingenieros S.A. E.S.P.
Covegas
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Seccion 5

PLANIFICACION DEL SGC

51

5.2

53

54

POLITICA DE CALIDAD

Nuestro compromiso es la mejora continua para prestar un servicio de transporte de gas

natural orientado a la excelencia.

OBJETIVOS DE CALIDAD

O Financieros

Lograr la suficiencia Financiera
Incrementar el Margen Operacional

a Cliente

Ampliar la cobertura y el volumen transportado
Satisfacer las necesidades y expectativas del cliente

O Procesos internos

Certificar el Sistema de Gestion de la Calidad
Mejorar en el desempefio empresarial

O Aprendizaje y crecimiento

Mejorar el Clima Organizacional de la empresa
Alinear el Recurso Humano hacia el cumplimiento de los objetivos

REQUISITOS GENERALES DE LOS REMITENTES

Estan definidos basicamente en la siguiente normatividad:
o Reglamento Unico de Transporte de Gas (RUT

o Resoluciones CREG.

AUTORIDAD Y RESPONSABILIDADES

Ecogas ha establecido en el manual de responsabilidades los niveles de autoridad para los
cargos existentes. lgualmente ha asignado los siguientes responsables de direccionar y
mantener el SGC:

o Presidente y Comité de Direcciéon como la alta direccion del Sistema.

o Representante de la Direccidn: responsabilidad que fue asignada a la Secretaria

General.
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Comité de Calidad encargado de realizar las gestiones necesarias para asegurar la
eficaz y eficiente operacion del SGC.

Auditores internos quienes directamente evaliuan el SGC implementado dentro de la
organizacion.

Responsables de procesos y subprocesos quienes desarrollan las actividades
requeridas para alcanzar los propdsitos establecidos.

Funcionarios: Todos los miembros de la organizacion.
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Seccion 6

PROCESOS

6.1

MAPA DE PROCESOS.

E

R T GEG DEM
E N Gestion Desarrollo
Q £ Gerencial Empresarial
U G
| c
s s
|
T
O C \

A P
S D GCT. GESTION CONTRATOS DE TRANSPORTE
D A
- : COT. COORDINACION DE TRANSPORTE

X
C L
L (RJ
|
E
S ..
T o
E ° DE RECURSOS ADMITSTRACION AMBIENTAL ASES[ORIA GESTION DEL

FINANCIEROS Y - Y JURIDICA RECURSO HUMANO
-'? ADMINISTRATIVOS URIAIRMIACIOIN] SEGURIDAD
E INDUSTRIAL

Grafica 6.1 Mapa de procesos

El modelo del SGC, adoptado por Ecogas tiene un enfoque que le permite la identificacion y
control de las interrelaciones de cada proceso de la empresa.

Para cada proceso se identifican las actividades y recursos necesarios para la
transformacion de las entradas en las salidas.

El mapa de procesos, se encuentra dividido en tres categorias como se describe a

continuacion:

o Estratégicos
+ Gestion Gerencial
+ Desarrollo Empresarial

o Cadenade Valor
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6.2

6.3

+ Gestion Contratos de Transporte.
+ Coordinacion de Transporte.

+ Operacion de la Infraestructura.

o Soporte

+ Coordinacién de recursos financieros y administrativos.

+ Administracion de la informacion

+ Manejo socio ambiental y seguridad industrial.

+ Asesoria juridica.

+ Gestion del recurso humano.

CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

La caracterizacion describe la forma como esta compuesto un proceso, incluye los

proveedores, entradas, actividades, salidas, clientes, relaciéon de los recursos (humanos,

materiales e insumos, maquinaria y equipos), los métodos de prestacion del servicio y las

actividades de seguimiento y medicion. Esta caracterizaciones se encuentran publicadas en

la intranet de la empresa.

RELACION DE LOS PROCESOS.

Cuadro 6.3 Relacién de procesos

REQUISITOS ISO

PROCESOS

GEG

DEM

GCT

'_
O
O

o
(@)

<
L

O

ADI

ASI

AJU

GRH

4.1 REQUISITOS GENERALES

4.2 REQUISITOS DE LA
4 DOCUMENTACION

Sistema |4.2.1 Generalidades
geégﬁga%e_ 4.2.2 Manual de calidad

4.2.3 Control de documentos

4.2.4 Control de registros

5 5.1 COMPROMISO DE LA
Responsabi | DIRECCION

lidad de la | 5 2 ENFOQUE AL CLIENTE

Direccion.
5.3 POLIITICA DE LA CALIDAD

5.4 PLANIFICACION

5.4.1 Objetivos de la calidad
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REQUISITOS ISO

PROCESOS

GEG

DEM

GCT

Elgz |«
Ol & |w
OO ]|

ADI

ASI

AJU

GRH

5.4.2 Planificacion del SGC

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD
Y COMUNICACION

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

5.5.2 Representante ante la direccion

5.5.3 Comunicacion interna

5.6 REVISION POR LA DIRECCION

5.6.1 Generalidades

5.6.2 Informacién para la revisién

5.6.3 Resultados dela revision

6
Gestion de
los
Recursos

6.1 PROVISION DE RECURSOS

6.2 RECURSOS HUMANOS

6.2.1 Generalidades

6.2.2 Competencia, toma de conciencia
y formacién

6.3 INFRAESTRUCTURA

6,4 AMBIENTE DE TRABAJO

7
Realizacién
del
producto

7.1 PLANIFICACION DE LA
REALIZACION DEL PRODUCTO

7.2 PROCESOS RELACIONADOS
CON EL CLIENTE

7.2.1 Determinacion de los requisitos
relacionados con el producto

7.2.2 Revision de los requisitos
relacionados con el producto

7.2.3 Comunicacion con el cliente

7.3 DISENO Y DESARROLLO

No aplica

7.4 COMPRAS

7.5 PRODUCCION Y PRESTACION
DEL SERVICIO

7.5.1 Control de produccion y de la
prestacion del servicio

7.5.2 Validacién de los procesos de la
produccion y de la prestacion del
Servicio

7.5.3 Identificacion y trazabilidad

7.5.4 Propiedad del cliente

7.5.5 Preservacion del producto

8
Medicion,
Andlisis y

Mejora

7.6 CONTROL DE LOS
DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y
MEDICION

8.1 GENERALIDADES
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PROCESOS

REQUISITOS ISO
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8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION

8.2.1 Satisfaccion del cliente

8.2.2 Auditoria interna

8.2.3 Seguimiento y medicion de los
procesos

8.2.4 Seguimiento y medicion del
producto

8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO
CONFORME

8.4 ANALISIS DE DATOS

8.5 MEJORA

8.5.1 Mejora continua

8.5.2 Accion correctiva

8.5.3 Accion preventiva

Abreviaturas.

GEG Gestion Gerencial

DEM Desarrollo Empresarial

GCT Gestion Contratos de Transporte.

COT Coordinacion de Transporte.

OPI Operacion de la Infraestructura.

CFA Coordinacion de Recursos Financieros y Administrativos.
ADI Administracion de la informacion.

ASI Manejo Socio Ambiental y Seguridad Industrial.

AJU Asesoria Juridica.

GRH Gestién Recursos Humanos.

ANEXOs:
o Caracterizacion de procesos

Elabor6: PRE/Claudia P. Navarro N  VOT/Viviana Alarcén N.
Revis6 : Asesor/Jorge E. Figueroa VAF/Oswaldo Paillie M. SEG/Daniela Galvis V.
Aprob6: PRE/Carlos A. Gémez G.

Lista de distribucion:
SEG/ Manual Procesos GEG

A continuacion se presenta la caracterizacién del subproceso recibo y entrega de la
infraestructura:
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RESPONSABLE: Director de Operaciones

OBJETO: Recibir y Entregar en custodia la infraestructura de transporte de gas al operador.

ENTRADAS

ACTIVIDADES

S1.Plan de trabajo

SALIDAS

E1l.Contrato de

O&M suscrito

Al. ELABORACION
PLAN DE TRABAJO

E2.Inventario Fisico
Ecogas

A2. REVISION

INVENTARIO

FISICO DE LA
INFRAESTRUCTURA

Q

A3. REPORTE DE
NO
CONFORMIDADES

W A4. ENTREGADE LA

INFRAESTRUCTURA
AL OPERADOR.

———»

O No conformidades

Inventario fisico revisad
incluida documentacién
(Ejemplo :planos)

S2. Reporte
entregado

S3.Acta de reciboy
entrega
Infraestructura en
custodia
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EL. AJU-01. Asesoria Juridica ALl. Director Operaciones S1. Todos los procesos y grupos de interés

A2. Director Operaciones S2. Todos los procesos y grupos de interés

A3. Director Operaciones

E2. DEM-01. Desarrollo Empresarial
COPI-02. Recibo y entrega de la

infraestructura de gas ) ) S3. Todos los procesos y grupos de interés
A4. Director Operaciones

Teléfonos Movil Al. Director Operaciones, Especialista
Vehiculos Normas de seguridad industrial de Ecogas gasoductos, Supervisor gasoductos,
Operador.
AZ2. Supervisor gasoductos, Operador
Norma I1SO 9001:2000 A3. Director Operaciones, Especialista
6.3 Infraestructura Gasoductos, Supervisor gasoductos

A4, Especialista gasoductos y Operador

i

AJU. Asesoria Juridica

CFA. Coordinacién de Recursos Financieros y _ .
Administrativos Cumplimiento del Plan de Trabajo

ADI. Administracion de la Informacién

Plan de Trabajo

Inventario Fisico Revisado

Informe de no conformidades

Acta de recibido y entrega de la infraestructura

OoOooo

Elaboré: VOT/Viviana M. Alarcén N.
Revisé : VOT/ Jorge E. Salcedo.
Aprobd: VOT/ Fredi E. Lépez S.

Lista de distribucion:

O SEG/Manual de Documentos OPI
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ANEXO E.

Acta de compromiso

ACTA DE COMPROMISO

Los firmantes nos comprometemos
de manera decidida y voluntaria a
_ participar proactivamente en todas
| 4. lasetapas del sistema de

"
d p "
2;} - \\“YS)

7
Gestion de la Calidad - SGC de Ecogas para cumplir
con la politica de calidad y alcanzar sus objetivos.

Se firma a los doce dias del mes de septiembre del afio
dos mil cinco

Nuestro Compromiso es
Ofrecer un Servicio de Transporte de Gas
Natural orientado a la excelencia
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ACTA DE COMPROMISO

Nuestro Compromiso es
Ofrecer un Servicio de

{ R Transporte de Gas Natural
%7/ K@ orientado a la excelencia
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ANEXO F

Protectores de pantalla

Todos somos GANADORES
.- .- cuando las cosas las
"“hacemos con amor y en
= equipo.

La rheta esta cerca..
Pongale PUNT FI
©)
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Preparese ..... ——

Para un dia Calido
Y pongale PUNT @NAL

¢ Usted necesita
' ‘ disfrutar de un dia

\/ calido?

Pongale PUNT @FINAL ala
DOCUMENTACION..
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SE ABRE EL TELON Y
EMPIEZA LA FUNCION

JO
Trabajemos

calidamente y
pongamosle

PUNT@ FINAL.
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Lo
el
A= ="

e i

-,‘I
\

o
coll=- ! =

—

-
)

ESO DE SER
PROTAGONISTA NO ES TAN

PERO VALE LA

.
O
'
LL
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ANEXO G
Ficha del plan de gestion 2006

@ cwss

Objetivos Especificos del Plan de Gestién 2006
A. Tener un conocimiento especifico de lasoportunidades de mercado

DESARROLLO EMPRESARIAL

Formato para el diligenciamiento de informacion del Plan de Gestion

2006

B. Contar con una operacién y mantenimiento estandarizadasen todo el sistemade transporte

C. Lograr la enajenacién de los activos, derechosy contratos

Subproceso / Proyecto

Gestion Administrativa CCFA-08 Tipo Subproceso
Proceso al que Pertenece Responsable
Coordinacion de Recursos Financierosy Administrativos CFA Jefe Administrativo
Descripcion deT Proyecto

Accidn (es) Mantenimiento de instalaciones administrativas, equiposy vehiculos.

Encargado Ramirez Amaya Jose Gregorio

Procesos Contratacion Namero -
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

Licitacion Pablica Mayor Cuantia
Licitacion Publica Menor Cuantia
Solicitud de Oferta Mayor Cuantia
Solicitud de Oferta Menor Cuantia 2 1 1 1 1
Solicitud Oferta Minima Cuantia 1 1 1 1 1 1
Contratacion Directa
Reembolsables
Recursos Econdmicos Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
MCol$ 12292 2.00 5.60 10.17 12.32 12.02 12.56 5.76 10.56 13.66 7.39 6.99 12.97
kuSs 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Desagregacion sélo para Proyectos

2006
%Pesos  %Délares Total Col$ Total US
Estudios
Software
Compras
0% 0%
Servicios 0 0

Construcciones
Interventorias

Acumulado 2005

MCOL$ kUS$

Trabajos a Realizar en el Proyecto
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ESpeciiicaciones Técnicas o EqUIP0S (Proyecto)

Justificacion y Comentarios (Proyectos y Subprocesos)
Mantenimientos preventivos y correctivos de los siguientes equipos o instalaciones: Mantenimiento de aires acondicionado, planta eléctrica, planta telefénica,
ascensores, fotocopiadoras, video Beam, Mejoras y mantenimientos locativos, equipos de seguridad, vehiculos, muebles, enseresy equipo de oficina.

Anexos:

Justifmantenimiento2006

Evolucion Esperada

Total 100%

Ene Feb Mar
7.5% 6.5% 5.0%

Porcentaje de Avance Esperado en cada mes

Abr May Jun
13.0% 7.5% 13.0%

Jul
6.5%

Ago Sep Oct
10.0% 11.5% 7.5%

Nov

6.5%

Dic

5.0%

Seguimiento Subproceso

Ene Feb

Mar Abr May

Jul Ago Sop

Oct

Productos Proyecto

Unidad Ene

Informacién Presupuestal

[Origen deTos recursos

Recursos 2006

Rubro Presupuestal

Asignacién Centro de Costos

Total

Funcionamiento

Concepto

Mantenimiento

Ene Feb

Mar Abr May

Jun

Jul Ago Sep

Oct

Nov

MCol$ 2.00 5.60
kUss 0.00 0.00

10.17 12.32 12.02
0.00 0.00 0.00

12.56
0.00

576 10.56 13.66
0.00 0.00 0.00

7.39
0.00

6.99
0.00

Presidencia

Vicepresidencia Ingenieria y
Desarrollo

Vicepresidencia Operacion y
Transporte

Vicepresidencia Administrativa y
Financiera

MCol$ 2.00 5.60

10.17 12.32 12.02

12.56

576 10.56 13.66

7.39

6.99

Oficina Asesora Juridica

Oficina Asesora Control Interno

Secretaria General

Riesgos

Demoraen laentregade las facturas

Dafios im previstos

Alzaen fospreciosde serviciosde mantenimiento

De losrecursos solictados que porcentaje tiene un caracter contingente en su ejecucion ?

Para Uso Exclusivo del Area de Presupuesto y la Direccion de Planeamiento

@ Archivo: Ficha2006Mantenimiento.xls

Version: 28/11/05 19:01

Revisién:

Carolina
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Seccion 1.

INTRODUCCION

El presente documento es una compilacion sistematica, amplia y actualizada del Sistema de Gestion de la calidad (SGC) de
Ecogaés, que busca describir sus aspectos relevantes y dar pautas para el entrenamiento del proceso de auditoria.

Finalizadas las etapas de planificacion y documentacion, Ecogas inicia las etapas de implementacion y evaluacion de sus procesos
y subprocesos y continla realizando las capacitaciones a sus funcionarios.

El desarrollo de las etapas de implementacion y evaluacidn contribuyen a replantear los esquemas de trabajo, a mejorar y
simplificar los procesos eliminando actividades que no agreguen valor, a identificar problemas y oportunidades de mejora para
buscar la solucion o soluciones necesarias.

El cambio se debe dar en forma pro-activa mediante el compromiso, participacion y vision de cada uno de los funcionarios de
Ecogas.

Este documento se encuentra organizado en las siguientes 5 secciones:
1. Seccion1-  INTRODUCCION.

2. Seccibn2—-  GENERALIDADES.
Contiene la informacion béasica de un SGC, establecido en la Norma 1SO 9000.

3.  Seccion3- EL SGC DE ECOGAS Contiene la informacion primordial del SGC de Ecogés con el fin de
reforzar conceptos béasicos del sistema.

4. Seccion4-  DESTREZAS PARA LAS AUDITORIAS.
Busca preparar a los funcionarios de Ecogas para el proceso de autoria interna y externa,
mediante la formulacidn de preguntas al ejercer el papel de auditados.

5.  Seccion5-  AUTOEVALUACION
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Seccion 2.

GENERALIDADES

21

2.2

OBJETIVO DEL DOCUMENTO

Describir el Sistema de Gestion de la Calidad y los aspectos relevantes para el entrenamiento del proceso de auditoria.

DEFINICIONES

Q

Accion Correctiva: Accién tomada para eliminar la CAUSA de una no conformidad detectada u otra situacion
indeseable.

Accion Preventiva: Accion tomada para eliminar la CAUSA de una no conformidad POTENCIAL u otra situacion
potencialmente indeseable.

Actuar: Tomar acciones para mejorar el desempefio de los procesos.

Auditorias: Proceso sistematico, independiente y documentado, para obtener evidencia y evaluarla objetivamente,
con el fin de determinar en qué grado se cumplen con los requisitos de la auditoria.

Correccion: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada (Para las no conformidades se genera una
correccion con el fin de volver conforme el producto)

Guias: Documento que establece recomendaciones o sugerencias

Hacer: Hacer lo planificado. (Implementar los procesos

ISO: Organizacion Internacional de Normalizacion, es una federacién mundial de organismos nacionales de
normalizacion (Organismos miembros de 1SO). El trabajo de preparacion de las normas internacionales normalmente
se realiza a través de los comités técnicos de 1SO.

Manual de Calidad: Documento que especifica el Sistema de Gestion de una organizacion. Este documento puede
ser consultado por todo el personal de la empresa y se encuentra localizado en el Departamento de Calidad y en las
carpetas de todos los Duefios de procesoy miembros del Comité de Calidad.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito. Las no conformidades se pueden reportar como un producto no
conforme o una no conformidad en el formato de accion correctiva dependiendo de la complejidad de esta y de la

accién a tomar.

Planear: Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de acuerdo con los requisitos del
cliente y las politicas de la organizacion.

Procedimientos: Forma especifica para llevar a cabo una actividad o un proceso
Registros: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades desempefiadas.
Sistema de Gestion de la Calidad (SGC): Sistema establecido por la organizacion para direccionar y gestionar la

calidad necesaria en los procesos y productos de tal forma que se obtenga la satisfaccion de los clientes internos y
externos de la misma

Verificar: Realizar el seguimiento y la medicién de los procesos y productos respecto a las politicas, los objetivos y
los requisitos del producto, e informar sobre los resultados.
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2.3

24
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2.6

2.7

NORMAS ISO 9000
La Norma ISO 9000 esta compuesta por las siguientes 4 normas:

Cuadro 2.3. Normas 1SO 9000

1SO 9000 1SO 9001 1SO 9004 1SO 19011

Contiene las recomendaciones

Contiene los fundamentos y Contiene los requisitos para hacer del SGC una
vocabulario de los SGC para el SGC (*) herramienta para el

mejoramiento del desempefio

Contiene las directrices para la
auditoria de sistemas de Gestion
de la Calidad.

* Unica norma certificable

BENEFICIOS DE IMPLEMENTAR UN SGC

La implementacion del SGC busca establecer mecanismos que permitan gestionar los procesos y actividades desarrolladas
en la organizacion de tal forma que se cumpla con los requisitos o necesidades de los remitentes y clientes internos y
también generar un proceso de mejoramiento continuo en la organizacion.

PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD
Estos ocho principios constituyen la base de los Sistemas de Gestién de Calidad segin la norma 1SO 9000:

Enfoque al cliente

Liderazgo

Participacion del personal

Enfoque basado en procesos

Enfoque del sistema para la gestion

Mejora continua

Enfoque basado en hecho para la toma de decision
Relaciones mutuamente beneficiosas con el Proveedor.

©® NN E

PROCEDIMIENTOS OBLIGATORIOS EXIGIDOS POR LANTC ISO 9001
Estos 6 procedimientos son obligatorios para el mantenimiento de un SGC:

Control de Documentos

Control de Registros

Control del Producto no Conforme
Acciones Correctivas

Acciones Preventivas

Auditoria Interna

oakrwhE

MANTENIMIENTO Y MEJORA CONTINUA DEL DESEMPERNO DE LOS PROCESOS DEL SGC.

La Norma ISO 9001 se encuentra estructurada bajo el esquema del ciclo de mejoramiento el cual consiste en: Planear,
Hacer, Verificar y Actuar.
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Cuadro 2.7. PHVA

Establecer los objetivos y procesos necesarios para lograr los
Planear resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de
la organizacion.

P H
Hacer Implementar los procesos
Monitorear y medir los procesos y productos respecto de las
A \V/ Verificar politicas, los objetivos y requisitos de producto y presentar los

resultados

Tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los
procesos

Actuar

Como se puede observar, el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar) esta intimamente asociado con la
planificacion, implementacion, control y mejora continua de todos los procesos de la organizacion.
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Seccion 3.

EL SGC DE ECOGAS

3.1 MISION DE ECOGAS
“Ecogas es una empresa industrial y comercial del estado Colombiano, que con el compromiso de su recurso humano,
avanzada tecnologia y altos niveles de calidad, planea, organiza, amplia, mantiene, opera y explota comercialmente, de
manera confiable y segura, Sistemas de Transporte de Gas Natural en el ambito Nacional e Internacional, para satisfacer
necesidades y expectativas del mercado, con eficiencia econdmica, suficiencia financiera, transparencia, neutralidad y
solidaridad, contribuyendo al desarrollo sostenible del pais”

3.2 VISION DE ECOGAS
“Ecogas sera la empresa Colombiana de mayor cobertura y volumen transportado de gas natural, con posicionamiento,
liderazgo y solidez en el sector minero energético Nacional e Internacional, modelo de gestion empresarial orientada a la
excelencia y motor de desarrollo sostenible”

3.3 POLITICA DE CALIDAD
“Nuestro compromiso es la mejora continua para prestar un servicio de transporte de gas orientado a la excelencia”.
Los aspectos claves que enuncia esta politica de calidad son:
o Mejoramiento continuo
o Servicio de transporte de gas orientado a la excelencia

3.4 OBJETIVOS DE CALIDAD
Q FINANCIEROS

Lograr la suficiencia Financiera
Incrementar el Margen Operacional

Q CLIENTE

Ampliar la cobertura y el volumen transportado
Satisfacer las necesidades y expectativas del cliente

0 PROCESOS INTERNOS

Certificar el Sistema de Gestién de la Calidad
Mejorar en el desempefio empresarial

Q APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

Mejorar el Clima Organizacional de la empresa
Alinear el Recurso Humano hacia el cumplimiento de los objetivos

3.5 ALCANCE DEL SGC
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3.6

3.7

Teniendo en cuenta que el objeto de Ecogas es transportar gas natural, el alcance del SGC es el “Transporte de Gas
Natural”.

NIVELES DE RESPOSABILIDADES EN EL SGC DE ECOGAS

1.

2.

Presidencia y Comité de Direccion: Es el Presidente y las personas de mayor jerarquia de cada area.

Comité de Calidad: Esta integrado por el Comité de Direccion y los delegados por éste como facilitadores de calidad y
actualmente son: Carolina Bonilla, Claudia Murillo, Claudia Navarro, Gloria Carrefio, Jairo Garavito, José Gregorio
Ramirez, Luz Stella Lopez, Mauricio Montoya, Sergio Blanco y Silvia Fernanda Ordofiez.

Representante del SGC ante la Presidencia: Es la Secretaria General de Ecogés, quien a su vez coordina y participa
en el desarrollo de las diferentes actividades del SGC.

Responsables de procesos o subprocesos: Son las personas encargadas de direccionar y plantear acciones de
mejoramiento para los procesos y subprocesos y son las indicados en el Cuadro 3.10. Listado de procesos y
subprocesos, pagina No.10.

Funcionarios de Ecogas: Son todos los funcionarios de la empresa, quienes deben identificar el proceso o los procesos
del SGC en los cuales participan.

Auditores Internos del SGC: Son los funcionarios de Ecogas capacitados como auditores internos, debidamente
certificados, quienes periddicamente evaluaran y revisaran el sistema, con el fin de determinar debilidades y
fortalezas.

MEDIOS DE INFORMACION EN EL SGC DE ECOGAS

Para promover e informar asuntos del SGC de Ecogés y sus necesidades de mejoramiento, se utilizan los siguientes medios:

m}

m]

Actividades ludicas.
Capacitaciones.
Carteleras.

Comité de Calidad
Correo electrdnico

Intranet.
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3.8 MAPA DE PROCESOS

Responsable:
i Vicepresidente de Ingenieria
iy Desarrollo

Responsable:
Presidencia

E

R ! Gestion Desarrollo s
E A . . A
0 T Gerencial Empresarial
U ‘ ¥
| [¢]
2 ?

___________________ 5
o c

> C ............................................

s 5 GESTION CONTRATOS DE TRANSPORTE | Responsable:

E o Vicepresidente de
D A . v Operacion y
E ’ N ] Transporte
L COORDINACION DE TRANSPORTE E e
C . C
L OPERACION DE LA INFRAESTRUCTURA 3
|

|

E E
N N
T T
E E

: Responsable: i Responsable: Responsable:

Responsable: Responsable:

i Vicepresidente i Secretaria General i Vicepresidente de Director Juridico Vicepresidente
i Administrativo y Ingenieriay i Administrativo y
Financiero

i Financiero Desarrollo

Gréfica 3.9. Mapa de procesos
3.10 SUBPROCESOS DEL SGC
En Ecogas existen 49 subprocesos y cada uno cuenta con un responsable. El listado de estos subprocesos se encuentra
publicado en la intranet en el procesos Gestion Gerencial, en el subproceso Planificacion del SGC.
3.11 DOCUMENTOS DEL SGC de ECOGAS.

Los documentos que se han establecido dentro del Sistema de Gestion de la Calidad son los que se relacionan a
continuacion:

Cuadro 3.11. Documentos del SGC de Ecogas.

Documento Identificacion
1 Caracterizacion de procesos C (Proceso)(consecutivo)
2 Documentos Corporativos D (Proceso)(consecutivo)
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Especificaciones E (Proceso)(consecutivo)
Formatos F (Proceso)(consecutivo)
Guias G (Proceso)(consecutivo)

Instructivos

| (Proceso)(consecutivo)

Manuales

M (Proceso)(consecutivo)

Procedimientos

P (Proceso)(consecutivo)

Ol (N |0~ W

Reglamentos

R (Proceso)(consecutivo)
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Seccion 4.

DESTREZAS PARA LAS AUDITORIAS

Las auditorias buscan evaluar si existe conocimiento de todo el personal frente al SGC y si se estan generando las mejoras al
interior de cada proceso y/o producto que se entrega al cliente.

Las primeras auditorias se realizardn por procesos y proximamente estaremos informando las fechas establecidas, con la debida
anticipacion.
4.1 CLASES DE AUDITORIA

Segun la norma, las auditorias pueden ser:

o A Interna: Es la revisidn minuciosa y programada de todos los procesos del SGC de una organizacion, realizada por
un funcionarios de la empresa.

o A. Externa: Es la revision minuciosa y programada de todos los procesos del SGC de la organizacion, realizada por
una persona externa de la empresa.

4.2 TIPOS DE AUDITORIA

Cuadro 4.2. Tipos de auditoria.

Auditorias Descripcion

Auditoria de Proceso Examinar y revisar un proceso y confirmar los procedimientos

Verificacién de que un producto ha sido fabricado o prestado un servicio de acuerdo con las

Auditoria de Producto/Servicio e
especificaciones

Verificacion de que los registros cumplen los requisitos legales y reglamentarios y de los
Auditoria de Registros clientes y de esta manera brindan evidencia de que los procesos de estan realizando de
acuerdo a los requisitos

Examen de un area especifica del sistema de Gestion de la organizacion o del sistema en
Auditoria de sistema general para confirmar que cumplen con los requisitos especificados de una norma
reglamentacion.

4.3 PREGUNTAS FRECUENTES EN LAS AUDITORIAS INTERNAS Y EXTERNAS

4.3.1 Preguntas para responsables de los procesos y subprocesos y facilitadores del SGC
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O

¢Cual es el objetivo de calidad en el proceso que lidera?

O

¢Cudl es la meta establecida para este objetivo y cual es el nivel de cumplimiento a la fecha?

O

¢Cbémo planea su proceso?
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o ¢Cuales son los abjetivos o propdsitos del proceso?

o ¢Con Cudles otros interactua?
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o ¢ Qué registros tiene de la ejecucion del proceso?

o ¢Qué documentos existen para describir las actividades desarrolladas dentro del proceso?

o ¢Qué mecanismos tiene para realizar el seguimiento del proceso?
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o ¢Qué mecanismos tiene para la medicion del proceso?

o ¢Qué indicadores o indices de gestion tiene para el proceso?
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o ¢Qué producto no conforme se ha generado en el proceso?

o ¢Qué andlisis de datos se ha generado del proceso?

o ¢Qué planes de mejora se han establecido en el proceso?
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o ¢Qué acciones correctivas y preventivas se han generado?

o ¢Qué impacto han generado las acciones correctivas y preventivas del proceso?

245



4.3.2 Preguntas para todos los funcionarios de Ecogas.

o ¢Cudl es la politica de calidad de ECOGAS?

o ¢Cdmo contribuye a lograr la politica de calidad de Ecogas?
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O

¢Qué esta haciendo para mejorar y poder cumplir con los objetivos de calidad sobre los cuales participa?

(m]

¢En cudles procesos y subprocesos establecidos en el SGC participa?

¢Cual es el objetivo del proceso y subproceso al que pertenece?
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O

¢Qué informacion, documentos y actividades planeadas dan inicio o activan este proceso y/o subproceso?

O

¢De cuales registros es responsable de diligenciar?

¢Quién es el responsable del proceso y el responsable del subproceso?
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o ¢Quiénes son sus clientes internos o externos?

o ¢Qué otros funcionarios participan en la ejecucion de las actividades realizadas dentro del proceso?
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o ¢ Qué recursos se requieren para realizar el proceso? y ;Cuales de estos recursos son criticos?

o ¢Qué documentos de apoyo existen en el proceso y/o subproceso al que pertenece?
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O

¢Cudles son los resultados del proceso y subproceso al que pertenece?

(m]

¢ Qué mecanismos existen para hacer seguimiento o control de las actividades que desarrolla?

(m]

¢De cuéles indicadores del proceso es responsable y que resultados tiene a la fecha?

251



o ¢Que productos no conformes se han generado en las actividades que desarrolla?

o ¢Qué tratamiento se da a las acciones correctivas y preventivas que se generan?
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o (Qué se hace cuando se genera un producto no conforme?

Seccidn 5.

AUTOEVALUACION

Cuadro 5. Autoevaluacion.

QUE SE PREGUNTA?

DONDE ENCUENTRO
LA RESPUESTA?

CUAL ES LA RESPUESTA?

Qué hace la empresa?

Se describe en la Mision de
Ecogas

“Ecogas es una empresa industrial y comercial del estado Colombiano,
que con el compromiso de su recurso humano, avanzada tecnologia y altos
niveles de calidad, planea, organiza, amplia, mantiene, opera y explota
comercialmente, de manera confiable y segura, Sistemas de Transporte de
Gas Natural en el &mbito Nacional e Internacional, para satisfacer
necesidades y expectativas del mercado, con eficiencia econdmica,
suficiencia  financiera, transparencia, neutralidad y solidaridad,
contribuyendo al desarrollo sostenible del pais”

¢Que quiere ser la empresa?

Se describe en la Vision de
Ecogas

“Ecogés sera la empresa Colombiana de mayor cobertura y volumen
transportado de gas natural, con posicionamiento, liderazgo y solidez en
el sector minero energético Nacional e Internacional, modelo de gestion
empresarial orientada a la excelencia y motor de desarrollo sostenible”

¢Cudl es el alcance del SGC?

Alcance del Sistema de gestion
de la calidad significa la
cobertura que ECOGAS

proyecta demostrar y garantizar

con calidad ante los remitentes
y la comunidad en general

Transporte de gas natural

¢Cual es la norma que
establece los requisitos sobre

Norma Técnica Colombia NTC-
1SO 9001:2000

Establece los requisitos para un Sistema de Gestion de la Calidad cuando
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QUE SE PREGUNTA?

DONDE ENCUENTRO
LA RESPUESTA?

CUAL ES LA RESPUESTA?

los cuales se estructuro el
SGC?

la organizacién busca demostrar de forma coherente productos que
satisfagan los requisitos de los clientes y los reglamentarios aplicables.

También cuando se aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de
la aplicacién eficaz de los procesos, la mejora continua y el aseguramiento
de los requisitos del cliente.

¢Existen numerales de la
norma que son
EXCLUSIONES del SGC?

El sistema de gestion de la calidad implementado en ECOGAS tiene como
exclusién el requisito de la norma 7.3 correspondiente a Disefio y
Desarrollo debido a que el propésito de la organizacién no es el disefio de
gasoductos.

¢ Cudles son las normas o
intenciones de la direccion
con respecto a la calidad?

Estas intenciones estan
conteni@as o0 hacen referencia a
la POLITICA DE CALIDAD

“Nuestro compromiso es la mejora continua para prestar un servicio de
transporte de gas orientado a la excelencia”.(1)

¢Cuéles son los OBJETIVOS
DE CALIDAD establecidos
en Ecogas?

Planeacion Estratégica

a FINANCIEROS
Lograr la suficiencia Financiera
Incrementar el Margen Operacional

Q CLIENTE
Ampliar la cobertura y el volumen transportado
Satisfacer las necesidades y expectativas del cliente

a PROCESOS INTERNOS
Certificar el Sistema de Gestion de la Calidad
Mejorar en el desempefio empresarial

a APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO
Mejorar el Clima Organizacional de la empresa
Alinear el Recurso Humano hacia el cumplimiento de los objetivos

OBSERVACIONES

(1) Es muy importante que todos conozcan la politica de calidad y adicionalmente identifiquen como es su participacion directa en el
cumplimiento de ella. Generalmente en las auditorias, esta es una pregunta de toda auditoria, entonces identifiquemos la respuesta.

Los aspectos claves que enuncia esta politica de calidad son:

O Mejoramiento continuo
O Servicio de transporte de gas orientado a la excelencia

Elabord : PRE/Claudia P. Navarro N. ~OPI/ Viviana M. Alarcon N.

Revis¢ : SEG/Daniela Galvis V.
Aprobd : SEG/Daniela Galvis V.

Lista de distribucion:
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ECG/Comité de Calidad.
ECG/Funcionarios de Ecogas.
SEG/SGC
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ANEXO |

CGEG-05-F-1-001 Programacion anual de auditorias internas

Tipo de Frecuencia . . .
Proceso Proceso minima Fechas Equipo Auditor Auditados
o Jorge E. Figueroa
28-Sep-05 a Silvia Ordofiez
Gestion Gerencial Cada tres meses Q Viviana Alarcon Carlos A. Gémez G
30-Nov-05 Q Por definir.
Estratégico a Jorge E. Figueroa
07-Sep-05 a Silvia F. Ordofiez
Desarrollo Empresarial Cada tres meses Q Viviana Alarcon Rafael D. Barragan B.
07-Dic-05 Q Por definir
Qa Jorge E Figueroa
09-Sep-05 Qa Carolina Bonilla
Gestion Contratos de Transporte | Cada tres meses QO Viviana Alarcon
09-Dic-05 Q Por definir
o Jorge E. Figueroa
Cadena de 02-Sep-05 0 Rafael Barragéan B.
valor Coordinacién de Transporte Cada tres meses Q_Viviana Alarcén Fredi Lopez S
02-Dic-05 Q Por definir
0 Jorge E. Figueroa
16-Sep-05 0 Luisa Santa
Operacion de la infraestructura | Cada tres meses Q Viviana Alarcén
16-Dic-05 Q Por definir.
o Jorge E. Figueroa
L 31-Ago-05 0 Luz Stella Lépez
Coordinacion de Recursos Cada cuatro - A -
Financieros y Administrativos meses Q_Viviana Alarcén Oswaldo Paillie M.
28-Dic-05 Q Por definir
. ” a Jorge E. Figueroa
Adn1_|n|straCan dela Cada cuatro 21-Sep-05 a Alexis Garrido Daniela Galvis V
informacion meses it .
Qa Viviana Alarcén
. . . o Jorge E. Figueroa
Manejo Socio Ambiental y Cada cuatro can. . d
Soporte Seguridad Industrial meses 23-Sep-05 u] Ja_lr(_) Garavno, Rafael D. Barragan B
Q Viviana Alarcén
Cada cuatro o Jorge E. Figueroa
Asesoria Juridica 14-Sep-05 0 Daniela Galvis V Luis Radl Carvajal A
meses o >
Q Viviana Alarcén
o Jorge E. Figueroa
Cada cuatro 24-Ago-05 O Claudia Navarro N.
Gestion Recurso Humano meses Q Viviana Alarcon Oswaldo Paillie M.
21-Dic-05 Qa Por definir

Observaciones

Elabor6: PRE/Claudia P. Navarro N.- OPI/ Viviana M. Alarcon N.
Revis6 : SEG/Daniela Galvis v.
Aprobd: SEG/Daniela Galvis V.

Lista de distribucién:
Q ECG/Funcionarios Ecogas.
Q OCl/Programacion Auditorias de Calidad
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CGEG-05-F-2-001 Plan de trabajo auditorias internas
Agosto — Septiembre 2005

Fecha: 24-Ago-05
Proceso: Gestion del Recurso Humano (GRH)
Subproceso: Todos los subprocesos de GRH
o Determinar el grado de conformidad del SGC con los requisitos de la norma 1SO 9001:2000, los legales y
Obietivo: reglamentarios en Ecogas.
) ) o Evaluar la eficacia del SGC para cumplir con los objetivos establecidos.
o Identificar oportunidades de mejora del SGC.
Alcance: Todos los subprocesos de GRH
Criterios: NTC I1SO 9001:2000 y los documentos asociados a los subprocesos de GRH.

Auditor Lider:

Jorge Eliecer Figueroa-JEF

Equipo Auditor:

Claudia Navarro N. (CNN)
Viviana Alarcon N. (VAN)

Fecha Hora Actividad Responsable Equ_lpo
Auditor
2:0022:05 Reunién de apertura Todo el personal involucrado en el
proceso de GRH.
2:05a2:45 Seleccidn Contratacion e induccién del Recurso Humano Jefe Administrativo
2:45a3:15 Administracion del recurso Humano Jefe Administrativo
3:15a3:45 Salud Ocupacional Jefe Administrativo JEF
olE.
3:45a4:15 Gestion del clima organizacional Jefe Administrativo
24-Ago-05 g
4:15a4:45 Evaluaci6n del Desempefio Jefe Administrativo QCN.N
4:45a5:15 Capacitacion del recurso Humano Jefe Administrativo
5:15a5:30 Etica, Principios y valores organizacionales. Jefe Control Interno
5:30 a 6:00 Control de procesos disciplinarios Secretaria General
6:00 a 6:15 Reuni6n de cierre Vlcepresn_je_nte Admmlstrauvo
Jefe Administrativo

OBSERVACIONES:

Auditor Lider:

Aprobado por:
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Fecha:

31-Ago-05

Proceso: Coordinacion de Recursos Financieros y Administrativos (CFA)
Subproceso: Todos los subprocesos de CFA
o Determinar el grado de conformidad del SGC con los requisitos de la norma ISO 9001:2000, los legales y
Obietivo: reglamentarios en Ecogas.
) : o Evaluar la eficacia del SGC para cumplir con los objetivos establecidos.
o Identificar oportunidades de mejora del SGC.
Alcance: Todos los subprocesos de CFA
Criterios: NTC ISO 9001:2000 y los documentos asociados a los subprocesos de CFA.

Auditor Lider:

Jorge Eliecer Figueroa-(JEF)

Equipo Auditor:

Luz Stella Lépez.(LSL)
Viviana Alarcon N. (VAN)

Fecha Hora Actividad Responsable Equipo
Auditor
. . i Todo el personal involucrado en el
2:00 a 2:05 Reunidn de apertura proceso de CFA
2:05 a 2:45 Ejecucion y asesoria presupuestal Especialista en presupuesto
2:45a3:15 Gestion Contable Contador.
3:152a3:45 Gestion de portafolio de inversiones financieras. \/_lceprgsmente adminisirativo y
31-Ago-05 Financiero olJEF
3:45a4:15 Manejo de activos fijos e inventarios Contador aLs.L
4:15a4:45 Gestion de impuestos Contador
4:45 a 5:45 Contratacion y compras. Especialista en Contratacion y
Compras
5:45 2 6:00 Reunion de cierre Vicepresidente Administrativo y

Financiero.

OBSERVACIONES:

Auditor Lider:

Aprobado por:
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Fecha: 02-Sep-05
Proceso: Coordinacion de Transporte. (COT)
Subproceso: Todos los subprocesos de COT
o Determinar el grado de conformidad del SGC con los requisitos de la norma ISO 9001:2000, los legales y
Obietivo: reglamentarios en Ecogas.
) : o Evaluar la eficacia del SGC para cumplir con los objetivos establecidos.
o Identificar oportunidades de mejora del SGC.
Alcance: Todos los subprocesos de COT
Criterios: NTC 1SO 9001:2000 y los documentos asociados a los subprocesos de COT
. P . ] . - Rafael D. Barragan (R.D.B)
Auditor Lider: Jorge Eliecer Figueroa-(JEF) Equipo Auditor: Viviana Alarcon N. (VAN)
Fecha Hora Actividad Responsable PE\L?(;jiIE) (:,
i i L Todo el personal involucrado en el
2:00 a2:05 Reunién de apertura proceso de COT
2:05a3:00 Nominacién Director de operaciones. QIEF
02-Sep-05 3:00 a 3:45 Elaboracion y seguimiento del programa de transporte Director de Operaciones a R D B
3:45a4:15 Elaboracién y comunicacion de las cuentas de balance Director de Operaciones. o
4:15a4:30 Reunién de cierre Vicepresidente - de  Operacion  y
Transporte

OBSERVACIONES:

Auditor Lider:

Aprobado por:
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Fecha: 07-Sep-05

Proceso: Desarrollo Empresarial (DEM).

Subproceso: Todos los subprocesos de DEM

reglamentarios en Ecogas.

o Determinar el grado de conformidad del SGC con los requisitos de la norma I1SO 9001:2000, los legales y

Objetivo: o Evaluar la eficacia del SGC para cumplir con los objetivos establecidos.
0 Identificar oportunidades de mejora del SGC.
Alcance: Todos los subprocesos de DEM
Criterios: NTC 1SO 9001:2000 y los documentos asociados a los subprocesos de DEM
. P . ; . N Silvia Fernanda Ordofiez (SFO)
Auditor Lider: Jorge Eliecer Figueroa-(JEF) Equipo Auditor: Viviana Alarcon N. (VAN)
Fecha Hora Actividad Responsable Et?gilt% Or
i . - Todo el personal involucrado en el
2:00 a 2:05 Reunién de apertura proceso de DEM
2:05a2:45 Proyecci6n de la demanda Director de Planeamiento.
2:45a3:15 Anélisis de confiabilidad y seguridad Director de Planeamiento.
3:15a3:45 Mitigacion de pérdidas Director de Ingenieria QJEE
07-Sep-05 3:45a4:15 Planeacion de la Expansion. Director de Planeamiento. a S F.O
4:15 a2 4:45 Construccion de infraestructura Director de Ingenieria. o
4:45 a 5:45 Planeacion de la Gestion. Director de planeamiento
5:45a6:15 Gestion de Riesgos. Director de planeamiento
6.15 2 6:30 Reunion de cierre Vicepresidente de Ingenieria y
Desarrollo.
OBSERVACIONES:
Auditor Lider: Aprobado por:
Fecha: 09-Sep-05
Proceso: Gestién Contratos de Transporte (GCT)
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Fecha: 09-Sep-05
Proceso: Gestion Contratos de Transporte (GCT)
Subproceso: Todos los subprocesos de GCT
o Determinar el grado de conformidad del SGC con los requisitos de la norma 1ISO 9001:2000, los legales y
Obietivo: reglamentarios en Ecogas.
) ) o Evaluar la eficacia del SGC para cumplir con los objetivos establecidos.
0 Identificar oportunidades de mejora del SGC.
Alcance: Todos los subprocesos de GCT
Criterios: NTC ISO 9001:2000 y los documentos asociados a los subprocesos de Gestion Contratos de Transporte.
I L . ) . _— Carolina Bonilla P.(CBP)
Auditor Lider: Jorge Eliecer Figueroa-(JEF) Equipo Auditor: Viviana Alarcon N. (VAN)
Fecha Hora Actividad Responsable AESS;E) (:,
. . ) Todo el personal involucrado en el
2:00a2:05 Reunién de apertura proceso de GCT
2:05a2:45 Estudio impacto en la empresa Directora Comercial.
2:45a3:15 Negociacion contratos de transporte. Directora Comercial
3:15a3:45 Seguimiento del contrato de transporte Directora Comercial JEF
09-Sep-05 3:45a4:15 Anélisis de satisfaccion del cliente. Directora Comercial. g C B P
4:15a4:45 Facturacion. Director de Operaciones o
4:4535:45 Gestion de Cartera Directora Comercial
5:45a 6:00 Reunioén de cierre Vicepresidente  de  Ingenieria y
Desarrollo.
OBSERVACIONES:
Auditor Lider: Aprobado por:
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Fecha: 16-Sep-05
Proceso: Operacion de la infraestructura (OPI)
Subproceso: Todos los subprocesos de OPI
o Determinar el grado de conformidad del SGC con los requisitos de la norma ISO 9001:2000, los legales y
Obietivo: reglamentarios en Ecogas.
) : o Evaluar la eficacia del SGC para cumplir con los objetivos establecidos.
o Identificar oportunidades de mejora del SGC.
Alcance: Todos los subprocesos de OPI
Criterios: NTC I1SO 9001:2000 y los documentos asociados a los subprocesos de OPI
. L . . . N Luisa Santa
Auditor Lider: Jorge Eliecer Figueroa-(JEF) Equipo Auditor: Viviana Alarcon N. (VAN)
Fecha Hora Actividad Responsable Equllpo
Auditor
2:0022:05 Reunién de apertura Todo el personal involucrado en el
proceso de OPI
16-Sen-05 2:05a2:45 Recibo y entrega de la infraestructura de Gas. Director de Operaciones. alJEF
P 2:45a 3:15 Control a la operacién y mantenimiento. Director de Operaciones. aLs
. . L . Vicepresidente de Operacion y
5:452a6:00 Reunio6n de cierre Transporte.
OBSERVACIONES:
Auditor Lider: Aprobado por:

265




Fecha: 23-Sep-05

Proceso: Manejo socio ambiental y seguridad industrial (ASI)

Subproceso: Todos los subprocesos de ASI

o Determinar el grado de conformidad del SGC con los requisitos de la norma 1SO 9001:2000, los legales y
reglamentarios en Ecogas.

Objetivo: o Evaluar la eficacia del SGC para cumplir con los objetivos establecidos.
o Identificar oportunidades de mejora del SGC.
Alcance: Todos los subprocesos de ASI
Criterios: NTC ISO 9001:2000 y los documentos asociados a los subprocesos de ASI.
. S . . . o Jairo Garavito (JG)
Auditor Lider: Jorge Eliecer Figueroa-(JEF) Equipo Auditor: Viviana Alarcon N. (VAN)
Fecha Hora Actividad Responsable Equ_l po
Auditor
2:00 2 2:05 Reuni6n de apertura Todo el personal involucrado en el
proceso de ASI
2:05a2:45 Gestion social en gasoductos Secretaria General. SJA'E(';F
2:45a3:15 Manejo de la cuota de Fomento Director Juridico
23-Sep-05 3:15a3:45 Gestion Ambiental en la operacion de gasoductos Director de Ingenieria
3:45a4:15 Manejo de seguridad industrial Director de Ingenieria
4:15a4:45 Manejo ambiental en proyectos Director de Ingenieria
4:45a5:30 Gestion de tierras Secretaria General
5:30 a2 6:00 Reunién de cierre Vicepresidente  de  Ingenieria  y
Desarrollo
OBSERVACIONES:
Auditor Lider: Aprobado por:
Fecha: 28-Sep-05
Proceso: Gestion Gerencial (GEG)
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Fecha: 28-Sep-05
Proceso: Gestion Gerencial (GEG)
Subproceso: Todos los subprocesos de GEG
o Determinar el grado de conformidad del SGC con los requisitos de la norma ISO 9001:2000, los legales y
Obietivo: reglamentarios en Ecogas.
) : o Evaluar la eficacia del SGC para cumplir con los objetivos establecidos.
o Identificar oportunidades de mejora del SGC.
Alcance: Todos los subprocesos de GEG
Criterios: NTC ISO 9001:2000 y los documentos asociados a los subprocesos de GEG.
. P . . ) . L Silvia F. Ordofiez (SFO)
Auditor Lider: Jorge Eliecer Figueroa-(JEF) Equipo Auditor: Viviana Alarcon N. (VAN)

Fecha Hora Actividad Responsable Equ_lpo
Auditor
2:00a 2:05 Reunién de apertura Todo el personal involucrado en el
proceso de GEG
2:05a2:45 Definicion de politicas Presidente
2:45a3:15 Planeacion Estratégica Vicepresidente de Ingenieria y
Desarrollo
28-Sep-05 QlEF
P 3:15a3:45 Planeacion del SGC Secretaria General aSF.o
3:45a4:15 Control de la Gestion Jefe Oficina Control Interno.
4:15a4:45 Manejo de imagen corporativa Secretaria General
4:45 a 5:30 Gestién con organismos externos Secretaria General
5:30 a 6:00 Reunién de cierre
OBSERVACIONES:
Auditor Lider: Aprobado por:

Elabor6: PRE/Claudia P. Navarro N.- OP1/Viviana M. Alarcon N.

Revis6 : SEG/Daniela Galvis V.
Aprob6: SEG/Daniela Galvis v.

Lista de distribucion:
O  ECG/Comité de Calidad.
Q  OCl/Plan de auditorias
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ANEXO J.
Lista de verificacion auditorias de calidad

PROCESO: Auditoria No:
SUBPROCESO:
COMENTARIOS
Entradas
proceso
Salidas
proceso
PLANEAR

Numerales Preguntas

1.
Documentos
Registros

HACER

Numerales Preguntas Observaciones

1.
Documentos
Registros

VERIFICAR

Numerales Preguntas Observaciones

1.
Documentos
Registros

ACTUAR

Numerales Preguntas Observaciones

1.
Documentos
OBSERVACIONES:
Auditor Lider: Aprobado por:
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ANEXO K
Informe primer auditoria

INFORME DE AUDITORIA

Auditoria No. 1-2005 Fecha: 04 Oct. 2005

legales y reglamentarios en ECOGAS

= Determinar el grado de conformidad de SGC con los requisitos de la norma 1SO 9001:2000, los

Objetivo: = Evaluar le eficiencia del SGC para cumplir con los objetivos establecidos
= |dentificar oportunidades de mejora del SGC
Alcance: Todos los procesos y subprocesos establecidos en el SGC de ECOGAS
Criterios: NTC ISO 9001:2000 y documentos asociados a los procesos y subprocesos establecidos en el SGC de

ECOGAS

Auditor Lider: Jorge Eliécer Figueroa.
Equipo Auditor:

Ordoiiez, Carolina Bonilla, Daniela Galvis, Jairo Garavito, Alexis Garrido.

Auditores Acompafiantes: Claudia Navarro, Luz Stella Lépez, Rafael Daniel Barragan, Silvia Fernanda

Actividades Se revision de documentacion de todos los procesos y subprocesos. Desarrollo de trabaj6 de campo y

realizadas: Elaboracion del informe

1. PROCESO GESTION DEL RECURSO HUMANO GRH

NO CONFORMIDAD

REQUISITO DE
LA NORMA
ISO
9001:2000

No se encontraron los registros de la competencia del personal para algunos requisitos
especificos, seglin se evidencia a continuacion:
= Para el cargo de Supervisor de Gasoductos (Juan Miguel Pinto) los registros de
formacion y las habilidades de orientacion al cliente, conocimiento del negocio,
adaptacion al cambio, comunicacion asertiva y eficiencia organizacional.
= Para los cargos de Jefe del CPC, Jefe Administrativo y de Riesgos y Vicepresidente
Administrativo y Financiero las habilidades establecidas en el perfil del cargo no
coinciden con las definidas en la evaluacion de desempefio.
= Para el cargo de Jefe Administrativo y de Riesgos los registros de Formacion y
experiencia segun lo establecido en el perfil del cargo.
= Para el cargo de Vicepresidente Administrativo y Financiero los registros de
Formacion.

6.2

No se evidencian las actividades o métodos apropiados para el seguimiento de la evaluacion
de desempefio, planes de mejora de competencias, clima organizacional y plan de
capacitacion.

6.2

No se encontr6 el plan de mejora de competencia, establecido para el Jefe Administrativo y
de Riesgos y los miembros del Comité de Direccién como resultado de la evaluacién de
desempefio.

6.2

No se encontraron registros del plan anual de capacitacién

6.2

No se evidencia la evaluacion de la eficacia de las actividades de formacion desarrolladas
para alcanzar los niveles de competencia establecidos en los perfiles de cada cargo segin el
manual de responsabilidades y competencias

6.2
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No se

proceso, se encontraron procesos con antigtiedad superior a 3 afios y no se han adelantado las
gestiones pertinentes.

evidencia un seguimiento a los procesos disciplinarios que actualmente estan en
6.2

OBSERVACIONES:

1.

2.

3.

Se recomienda fusionar los procesos: Seleccion, Contratacion e induccién del recurso humano,
Gestion del clima organizacional, Evaluacion del desempefio y Capacitacion del recurso humano.
Involucrar como requisito la Directiva Presidencial que establece 71 cargos para el funcionamiento
y operacion de ECOGAS.

Se recomienda establecer fechas de revision del manual de competencias para asegurar las
competencias a futuro.

Se sugiere revisar los indicadores de seguimiento y medicion establecidos para cada subproceso.
Incluir dentro del SGC los informes de evaluacion de desempefio que se encuentran en medio
magnético.

Se recomienda en la caracterizacion de Etica, principios y valores organizacionales” los requisitos
legales.

Se recomienda actualizar el archivo fisico del subproceso Control de Procesos Disciplinarios.

No se auditaron los subprocesos Administracion del Recurso Humano y Salud Ocupacional.

2 PROCESO COORDINACION DE RECURSOS ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS
SUBPROCESO: EJECUCION Y ASESORIA PRESUPUESTAL :

REQUISITO DE

NO CONFORMIDAD LA 'I\ISOIO?MA

9001:2000

No se encontraron

OBSERVACIONES:

ocourwdE

10.
11.
12.
13.
14,
15.
16.
17.

Modificar el proveedor de la entrada E1 a CDEM-07 Planeacion de la Gestion.

Llevar estadistica de las modificaciones que se realicen en los CPPS.

Incluir las actividades de seguimiento que garantice la ejecucion correcta del presupuesto.

Incluir al Profesional de Presupuesto en la Actividad No. 4.

Incluir los auxiliares como documentos generados.

Implementar como actividad de seguimiento las alertas a los responsables de la ejecucion del
presupuesto.

Incluir al Técnico de Presupuesto en la caracterizacion y procedimiento.

Socializar la politica de liberacién a toda la empresa.

Se recomienda incluir el informe de Ejecucién Presupuestal como documento de control y seguimiento.
Incluir en requisitos por cumplir las fechas de cumplimiento de requisitos.

Incluir como punto de control: Actividades criticas.

Incluir como documentos soporte las Vigencias futuras.

Realizar revision a los procedimientos.

Realizar una guia de las actividades del dia a dia del subproceso.

Incluir requisitos legales y de la norma, describir lo relevante.

Fortalecer la socializacion del Manual de Presupuesto.

Capacitar a todos los funcionarios de la entidad.

2. PROCESO COORDINACION DE RECURSOS ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS
SUBPROCESO: GESTION DE PORTAFOLI0S DE INVERSIONES FINANCIERAS
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REQUISITO DE

NO CONFORMIDAD LA II\ISOIOQMA

9001:2000

No se encontraron

OBSERVACIONES:

Incluir en la caracterizacion el cronograma de actividades.

Incluir en puntos de control la calificacion de riesgo de los emisores.

Incluir como documento soporte el Flujo de Caja.

Incluir el Indicador: El portafolio debe rentar minimo el DTF, esto no esta definido en ningln
documento (Meta interna de Gestion).

Incluir como documentacion: Informe sobre el Portafolio de Inversiones.

Identificar los puntos criticos y actividades de seguimiento.

La conciliacidn de los titulos en DCV y DECEVAL debe ser realizada por otra area.

Ampliar los requisitos de la Norma ISO 9001:2000.

roNDPE

o No o

2 PROCESO COORDINACION DE RECURSOS ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS
SUBPROCESO: GESTION CONTABLE:

REQUISITO DE

NO CONFORMIDAD LA II\ISOIOQMA

9001:2000

No se encontraron

OBSERVACIONES:
1. Socializar el Plan de Pagos a toda la entidad
2. ldentificar los puntos criticos: Requisitos de la DIAN Pagos: se reciben con 10 dias de anticipacion
la documentacion.
3. Definir los puntos de control en el pago de la factura.
4. Como accién de Mejora: Hacer procedimiento de cierre
5. Enrequisitos incluir Informes mensuales.

2. PROCESO COORDINACION DE RECURSOS ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS
SUBPROCESO: GESTION DE IMPUESTOS:

REQUISITO DE

NO CONFORMIDAD LA II\ISOSMA

9001:2000

No se encontraron

OBSERVACIONES:
1. Incluir actividades de control

2. PROCESO COORDINACION DE RECURSOS ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS
SUBPROCESO: MANEJO DE ACTIVOS FIJOS

REQUISITO DE

NO CONFORMIDAD LA II\ISOIOQMA

9001:2000

No se encontraron
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OBSERVACIONES:

1. Revisar el nombre de la caracterizacion del proceso, aparece Manejo Contable de Activos Fijos.

Revisar en la caracterizacién del proceso los proveedores de las entradas.

2

3. Enlaentrada 10y 11 de la caracterizacion modificar Procedimiento de SAP por Informes.
4. Incluir las actividades de seguimiento que garantice la ejecucidn correcta del subproceso.
5. Incluir en los requisitos por cumplir: NTC-1SO 9001:2000 Numeral 6.3 Infraestructura.

2. PROCESO COORDINACION DE RECURSOS ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS

SUBPROCESO: CONTRATACION Y COMPRAS.

REQUISITO DE
LA NORMA
NO CONFORMIDAD
ISO
9001:2000
No se evidencia los requisitos minimos o especificaciones técnicas para la compra de
materiales e insumos criticos que afectan la calidad. 7.4
No se encontrd evidencia de las actividades de verificacion de los materiales e insumos comprados para 74

garantizar el cumplimiento de las especificaciones de compra.

OBSERVACIONES:

1. Incluir en la caracterizacién del proceso el Técnico de Contratacién en el recurso humano.

2. Incluir en Plan de Compras como documento soporte.

3. Establecer una politica de maximos y minimos para inventarios con el fin de planificar la compra

de materiales criticos.

4. Implementar un mecanismo de retroalimentacion o de evaluacion del objeto del subproceso y

fortalecer las actividades de seguimiento.

5. Incluir en documentos soportes: Formato de aprobacion de polizas- Evaluacion Juridica-Financiera

y técnica.
6. Incluir en la caracterizacion el indicador de seguimiento a las solicitudes.

7. Disefar una herramienta para la verificacion de las entradas de materiales en Bodega.

3. PROCESO COORDINACION DE TRANSPORTE.

REQUISITO DE
LA NORMA
NO CONFORMIDAD ISO
9001:2000
No se han incorporado dentro del SGC los diferentes manuales del Usuario del CPC, no se
evidencia un control sobre las actualizaciones realizadas como resultado de las mejoras al 751
Software. -
Se encontrd al Jefe del CPC copia impresa de los procedimientos de nominacién PCOT-01 y
de Elaboracion y Seguimiento del Programa de Transporte PCOT-02 los cuales no 423
correspondian a las versiones actualizadas. -
Para las variables criticas del proceso (Presiones de los gasoductos, Presiones o recibos de
gas, Operacion de estaciones compresoras, rata de compresion, presiones de succion y
descargue, etc.), no se evidencian la estandarizacion de los parametros de control que 751

garanticen un seguimiento a la operacion de transporte, basica para asegurar el cumplimiento
de los requerimientos del remitente.
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Los indicadores definidos en la caracterizacién no aseguran la medicidn y seguimiento del

subproceso. 8.2.3

3. PROCESO COORDINACION DE TRANSPORTE
SUBPROCESO: NOMINACION:

REQUISITO DE
LA NORMA
ISO
9001:2000

NO CONFORMIDAD

OBSERVACIONES:

1.

Ppon

©oo~No G

Se recomienda establecer un plan de contingencias para cuando ocurran eventos que imposibiliten la
ejecucion normal de la nominacion.

Establecer niveles de autorizacion para la simulacién.

Se recomienda la construccion de las buenas practicas en un documento para este subproceso.

En la caracterizacion del subproceso en la actividad No.2 Simulacion, aclarar si es obligatoria, revisar
si es eventual u obligatoria.

Se recomienda no codificar el registro CCOT-02-F-1.

Crear un procedimiento para la actualizacién del boletin Electrénico de Operaciones.

Documentar las solicitudes de correccion de la nominacion realizadas por los remitentes.

Se recomienda en las acciones correctivas realizadas al subproceso diligenciar totalmente el formato.
Dejar registro del estudio de implicaciones de las modificaciones que pueden ocasionar cambios al
subproceso como por ejemplo Decreto 1486 del 2005.

10. Incluir en la caracterizacién en requisitos por cumplir EI Contrato con el Remitente.
11. Realizar un programa de reentrenamiento a los remitentes sobre la Nominacién.
12. Implementar alarmas para avisar con anticipacion los mantenimientos

3. PROCESO COORDINACION DE TRANSPORTE

SUBPROCESO: ELABORACION Y SEGUIMIENTO DEL PROGRAMA DE TRANSPORTE.

REQUISITO DE
LA NORMA

ISO
9001:2000

NO CONFORMIDAD

No se encontraron

OBSERVACIONES:

1.
2.
3.

Establecer un plan de desarrollo tecnoldgico del CPC: Revision de Herramientas.
Se recomienda incluir el Programa de Transporte en el formato de calidad.
Estandarizar el control sobre el envi6 al remitente del Programa de Transporte.

3. PROCESO COORDINACION DE TRANSPORTE

SUBPROCESO: ELABORACION Y COMUNICACION DE CUENTAS DE BALANCE

REQUISITO DE
LA NORMA
ISO
9001:2000

NO CONFORMIDAD

No se encontraron

OBSERVACIONES:

1.

Este subproceso no fue auditado.
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4. PROCESO DESARROLLO EMPRESARIAL
SUBPROCESO: PROYECCION DE LA DEMANDA

REQUISITO DE

NO CONFORMIDAD LA 'I\ISOIO?MA

9001:2000

No se encontraron

OBSERVACIONES:

1.

2.

A ol o

En Proveedores revisar la entrada 2 que aparece como GCT-05 Seguimiento del contrato de transporte,
lo cual no es congruente con la codificacién de dicho proceso.

En Seguimiento, medicion, indicadores, modificar el nombre del informe: informe trimestral de
seguimiento a la proyeccion, con el fin de tener claridad a que se le va a realizar seguimiento.

No se evidencia el seguimiento de variables explicativas en la documentacién generada.

Incluir en los Requisitos por cumplir los requisitos de la Norma: 8.2.3,8.3,8.4y 85

Incluir el Plan de Gestion como documento soporte.

Incluir en documentacion generada: Documento de seguimiento del Sector Eléctrico.

4. PROCESO DESARROLLO EMPRESARIAL
SUBPROCESO: ANALISIS DE CONFIABILIDAD Y SEGURIDAD

REQUISITO DE

NO CONFORMIDAD LA II\ISOIOQMA

9001:2000

No se encontraron

OBSERVACIONES:

1.
2.
3.

4.

Definir confiabilidad y seguridad para tener mayor claridad en estos conceptos.

En Requisitos por cumplir se debe aclara especificamente cuéles son las normas legales por cumplir.

En Clientes se debe arreglar la salida 1 ya que menciona el proceso GCT-03 el cual cambi6 de nombre
y codigo.

En Seguimiento, medicion, indicadores se debe ser un poco mas preciso ya que habla de estadisticas
anuales de confiabilidad y seguridad sin nombrar especificamente qué tipo de estadisticas son.
Documentar las actividades que se desarrollan en el Andlisis de confiabilidad y seguridad.

Incluir en requisitos por cumplir: Ley 142 de Servicios Publicos y requisitos de la CREG.

4. PROCESO DESARROLLO EMPRESARIAL
SUBPROCESO: MITIGACION DE PERDIDAS

REQUISITO DE

NO CONFORMIDAD LA II\ISOIOQMA

9001:2000

No se encontraron

OBSERVACIONES:

1.
2.
3.

4.

En la actividad 3 aclarar: Andlisis Financiero del Portafolio “DE PROPUESTAS”.

Especificar la periodicidad de actualizacidn del Plan estratégico de mitigacién de pérdidas aprobado”
En Requisitos por cumplir mencionar especificamente cuales normas colombianas aplican y los
numerales de las normas AGA.

En Documentacion generada hace falta mencionar: Manual de mitigacion de Pérdidas, Formatos
auditorias.

En Requisitos por cumplir se debe agregar los requisitos 8.2.3,8.3,8.4y 8.5
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4. PROCESO DESARROLLO EMPRESARIAL
SUBPROCESO: PLANEACION DE LA EXPANSION

REQUISITO DE

LA NORMA
NO CONFORMIDAD ISO

9001:2000

No se encontraron

OBSERVACIONES:

1. En Proveedores revisar la entrada 2 ya que los nombres y codigos de los subprocesos no son
congruentes con los actuales.

2. Incluir como recurso fisico: Simulador Pipeline Studio.

3. Incluir en la caracterizacion en el punto: Seguimiento, medicidn, indicadores la Revision y aprobacion
de la viabilidad del proyecto.

4. Ajustar en la caracterizacion en documentacion generada, Documento Corporativo Trimestral de
Seguimiento y Revisidn al Plan Estratégico de Expansion.

4. PROCESO DESARROLLO EMPRESARIAL
SUBPROCESO: CONSTRUCCION Y MEJORA DE LA INFRAESTRUCTURA

REQUISITO DE

NO CONFORMIDAD LA 'I\ISOSMA

9001:2000

No se encontraron

OBSERVACIONES:
1. Enrequisitos por cumplir especificar en detalle las normas aplicables.
2. Enla caracterizacion en Documentacién Generada y de Soporte relacionar el Instructivo para el manejo
de nuevos puntos de salida y/o entrada a los gasoductos administrados por Ecogas (IGEC-02) y el
Manual de Interventoria.

4. PROCESO DESARROLLO EMPRESARIAL
SUBPROCESO: PLANEACION DE LA GESTION

REQUISITO DE
NO CONFORMIDAD LA NORMA
ISO
9001:2000
No se encontraron
OBSERVACIONES:
1. En documentacién generada se debe relacionar el Formato Plan de Gestion.
2. Incluir como entrada a la actividad 1: Plan de Gestidn Vigente.
4. PROCESO DESARROLLO EMPRESARIAL
SUBPROCESO: GESTION DE RIESGOS
REQUISITO DE
NO CONFORMIDAD LA NORMA
ISO
9001:2000
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No se encontraron

OBSERVACIONES:
1. Fortalecer la metodologia establecida para la identificacion de riesgos y el seguimiento al plan de
mitigacidn definido.

5. PROCESO GESTION CONTRATOS DE TRANSPORTE

REQUISITO DE

NO CONFORMIDAD LA II\ISOSMA

9001:2000

No se encontraron

OBSERVACIONES:
1. Cambiar el nombre al proceso por Gestion Comercial
2. Fusionar los subprocesos de Estudio Impacto en la empresa, Negociacion de Contratos Comerciales y
Seguimiento del contrato comercial.

5. PROCESO GESTION CONTRATOS DE TRANSPORTE
SUBPROCESO: ESTUDIO IMPACTO EN LA EMPRESA:

OBSERVACIONES:

REQUISITO DE

NO CONFORMIDAD LA 'I\ISOIO?MA

9001:2000

No se encontraron

OBSERVACIONES:

Subir a la Intranet el Instructivo IDEI-003

Incluir en la caracterizacion seguimiento a la solicitud de conexién.

Se recomienda organizar la informacién por Proyecto con el fin de tener un acceso facil y ordenado.
Separar en documentacion soporte: Factura y Registro de control de facturacion mensual.

PONE

5. PROCESO GESTION CONTRATOS DE TRANSPORTE
SUBPROCESO: NEGOCIACION DE CONTRATOS COMERCIALES

REQUISITO DE

NO CONFORMIDAD LA ll\lSOIO?MA

9001:2000

No se encontraron

OBSERVACIONES:
1. Incluir actividades de seguimiento en la caracterizacion y ajustar los indicadores establecidos.
2. Centralizar la informacidn comercial

5. PROCESO GESTION CONTRATOS DE TRANSPORTE
SUBPROCESO: SEGUIMIENTO DEL CONTRATO COMERCIAL

REQUISITO DE

NO CONFORMIDAD LA 'I\ISOIO?MA

9001:2000
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No se encontraron

OBSERVACIONES:

1.

2.

Cambiar la actividad 5 de la caracterizacion: Actualizar tarifas por Publicacion de tarifas de usuarios

regulados.
Incluir en la caracterizacién en requisitos por cumplir el RUT.

5. PROCESO GESTION CONTRATOS DE TRANSPORTE

SUBPROCESO: FACTURACION GENERADA POR LOS CONTRATOS DE TRANSPORTE

REQUISITO DE
LA NORMA

ISO
9001:2000

NO CONFORMIDAD

No se encontraron

OBSERVACIONES:

el N>

R©O©oo~NoO

12.
13.
14,

Crear una ayuda para conocer rapidamente los cambios de capacidad en los contratos.

Incluir en la caracterizacion la actividad No.2 Revisién y verificacion de la facturacion.

En la salida 2, incluir la comunicacion al remitente.

Como entrada a la Actividad 4: Anulacién de factura se debe relacionar como entrada la justificacion
de la anulacion.

Documentar la gestion para los valores dejados de facturar (suspensiones).

Verificar los requisitos para la expedicion de la factura.

Incluir en el procedimiento de facturacion en la columna de registro todos los formatos de suspension.
Crear un reporte de facturas anuladas e incluirlo en los procedimientos.

Crear un instructivo de anulacion.

Incluir dentro de los requisitos por cumplir la Resolucion 011 de 2005 de LA GREC. Y 125 de 2003
de la GREC.

Incluir dentro de la caracterizacion las reuniones que se realizan entre el area comercial y el CPC con
el fin de intercambiar informacion.

Incluir como actividad de seguimiento el cumplimiento de las fechas de facturacién a Distribuidores.
Incluir como indicador: Indicador de suspensiones.

Incluir como documentacion generada: Factura Anulada, Reporte de suspension, reporte de intereses
de mora, registros enviados por Tesoreria.

5. PROCESO GESTION CONTRATOS DE TRANSPORTE
SUBPROCESO: GESTION DE CARTERA:

REQUISITO DE
LA NORMA
NO CONFORMIDAD ISO
9001:2000
No se encontraron
OBSERVACIONES:
1. Incluir como actividad de seguimiento: Reporte por edades de cartera.
2. En recursos fisicos, complementar: Médulo de Bancos Sistema SAP:
6. PROCESO OPERACION DE LA INFRAESTRUCTURA
REQUISITO DE
NO CONFORMIDAD LA NORMA
ISO

277




9001:2000
No se tiene cumplimiento del perfil del cargo Profesionales en gasoducto segun lo definido
en el Manual de responsabilidades y competencias con lo desarrollado actualmente. 6.2
La informacién en la pagina Web no esta actualizada, aparece la Estacion compresora de
Barrancabermeja la cual hoy no se encuentra y no hay seguridad en los datos de los 423
gasoductos respecto a longitudes.
No existe control sobre las versiones (Control de cambios y actualizaciones) de los mapas y
planos de la red nacional de gasoductos y su ubicacion. 4.2.3
No se tienen las especificaciones técnicas de los equipos para garantizar el control necesario
sobre la infraestructura del Sistema de Transporte. 751
No existe un vinculo claro entre lo que se tiene fisicamente y en el sistema SAP respecto a la
infraestructura de la red. 4.2.3
No se evidencia la identificacién, planeacion de la calibracion y registros de calibracion de
los dispositivos de seguimiento y medicidn que posee la organizacion. 7.6
Se encontr6 que lo exigido en los pliegos no es exactamente lo presentado en los PDT. 751
Las no conformidades detectadas en campo no se estan tratando de acuerdo al procedimiento
de Manejo de Producto no Conforme, definido el subproceso Control de la gestién. 8.3
OBSERVACIONES:
1. Dentro de los programas Detallados de Trabajo - PDT no existe unificacion.
2. Falta dentro de las actividades la actualizacion de informacion de cambios en la infraestructura.
(Variantes, nuevas instalaciones, etc.).
3. Dentro de uno de los informes mensuales no fue claro el control de seguridad industrial que se
efectla en actividades de campo.
4. Los documentos como especificaciones técnicas de los contratos, planos y otros registros no estan
identificados en la caracterizacion como documentacion generada.
5. Fortalecer el manejo de indicadores y analisis de datos para controlar y tomar acciones respecto a
las actividades de mantenimiento.
6. Falta estandarizacién en la realizacion de actividades y por ende en la documentacién de los
subprocesos de Operacion de la Infraestructura.
7. Mejorar las actividades de comunicacion con los subprocesos de integridad y geotecnia y
medicion.
7. PROCESO ADMINISTRACION DE LA INFORMACION
SUBPROCESO: FUNCION ARCHIVISTICA
REQUISITO DE
NO CONFORMIDAD LA II\ISOSMA
9001:2000
No se evidencia un control que defina el almacenamiento, la proteccion, la recuperacién y el
tiempo de retencién sobre los registros en medio magnético o fisico en gestién que se 4.2.4
manejan en los subprocesos del SGC
Se encontraron registros que no se encuentran dentro de los subprocesos del SGC y sobre los 424
cuales no se tiene definido ninglin tipo de control que garantice la identificacion, el -
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almacenamiento, la proteccidn, la recuperacion, el tiempo de retencién y su disposicion. Por
ejemplo especificaciones técnicas de los contratos y planos de la red de gasoductos.

OBSERVACIONES:

1.

2.

~

En la pagina No.2 de la caracterizaciéon se debe borrar en la salida de la actividad 9 “segin
instructivo PADI-“ya que eso figura en el cuadro de documentacion generada y soporte.

Falta incluir en la caracterizacion en la hoja 4 en el recuadro de “Recursos Fisicos” el sistema
SIRECO: Sistema de Radicacion de Comunicados”.

El formato de marcacién de cajas que figura publicado en Intranet no aparece relacionado en la
caracterizacion del subproceso en la parte de documentacion generada y de soporte como formato
oficial.

En el procedimiento que se lista en el cuadro de la caracterizacion (Procedimiento reprografia y
empaste) la palabra reprografia es reemplazada en el cuerpo del procedimiento por la palabra
“fotocopiado”. Se debe definir y unificar la denominacion del procedimiento.

Para el manejo de los proyectos o categorias especiales se podria manejar una codificacion para
permitir la identificacion de documentos que tienen relacion entre si con el fin de consultar la
trazabilidad de un proyecto, negociacidn o caso en particular.

Incluir en el SGC el sistema de radicacion de comunicados.

Generar un procedimiento para la organizacion de mail.

Incluir en la caracterizacion el formato de marcacion de cajas.

7. PROCESO ADMINISTRACION DE LA INFORMACION
SUBPROCESO: CONTROL DE DOCUMENTOS

REQUISITO DE
NO CONFORMIDAD LA II\ISOSMA
9001:2000
No se evidencia un control sobre los documentos del SGC, se encontr0 reiterativamente
documentos impresos a los diferentes funcionarios de la organizacion sin la debida 423
identificacién de documento controlado segln lo establecido en el procedimiento control de -
documentos
No se encontro control sobre los documentos externos (versiones y cambios) del SGC, tales
como normas técnicas, leyes y decretos de aplicacion directa para el desarrollo de los 423
subprocesos
No existen mecanismos que aseguren la identificacion de los cambios presentados en los
L 423
documentos del SGC vy el estado de revision.
No se evidencia un control para subir los documentos aprobados a la intranet, se encontraron
documentos en la intranet que no cumplieron con lo definido en el procedimiento 423

OBSERVACIONES:

1.

2.

En la caracterizacion se debe borrar en la salida de la actividad 3 “padi-001-f-1 con firma de
aprobacion“ ya que eso figura en el cuadro de documentacion generada y soporte.

Incluir en el cuadro de la caracterizacion en la pagina No. 2 en el recuadro de “seguimiento, medicion,
indicadores” no solo la exigencia de llevar seguimiento al listado maestro de documentos sino también
el seguimiento a la publicacién del documento original firmado en medio fisico y magnético.

L Se evidencia en subprocesos tales como Gestion Gerencial, que no han sido publicados en medio
magnético todos los documentos generados a la fecha. (Ejemplo: Faltan del 34 al 51)

En Intranet dentro del arbol del mapa de procesos de calidad en la parte que corresponde al subproceso
de Control de Documentos en la carpeta de “formatos” no figuran publicados los formatos de:

[ Listado Maestro de Documentos
O Distribucién de documentos
O Consecutivo para codigo de documentos
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Igualmente figuran publicados en Intranet en la carpeta anteriormente mencionada, formatos que no
estan relacionados en la caracterizacion del subproceso, los cuéles son:

a
d
d
d

Q

Formato Agenda de Reunion

Formato Registro de Reuni6n

Formato Acta de Reunion

Formato Control de Asistencia

Se debe definir en qué parte del subproceso encajaria cada formato o ubicarlos

dentro de otra categoria de subprocesos del sistema de gestion de calidad.

Desarrollar actividades para socializar todos los documentos establecidos en el proceso Administracion
de la Informacion.

Buscar mecanismos para que los funcionarios que laboran fuera de las oficinas de Ecogas conozcan los
documentos y se integren con el SGC.

O Revisar los documentos ADI-02, IADI-01, IADI-04, ya que se evidencio que no existe fisicamente.

7. PROCESO ADMINISTRACION DE LA INFORMACION
SUBPROCESO: SISTEMA UNIFO DE INFORMACION

REQUISITO DE

NO CONFORMIDAD LA 'I\ISOSMA

9001:2000

No se encontraron

OBSERVACIONES:

1. Existen registros (Licencias, Registro Mantenimiento Preventivo) del subproceso que se llevan en el trabajo
diario los cuéles no han sido incluidos en la caracterizacion.

2. Los documentos establecidos en el subproceso son de aprobacion reciente por lo tanto a la fecha no se
evidencia su aplicacion.

3. Socializar los procedimientos que contemplen las politicas de back up y manejo de archivos personales.

8. PROCESO ASESORIA JURIDICA
SUBPROCESO: ASESORIA JURIDICA

REQUISITO DE

NO CONFORMIDAD LA II\ISOIOQMA

9001:2000

No se encontraron

OBSERVACIONES:

Estandarizar las actividades de seguimiento y control del proceso para garantizar el cumplimiento
del objeto establecido.

Incorporar todos los formatos y registros del proceso.

1.

2.

9. PROCESO GESTIOI\J GERENCIAL
SUBPROCESO: DEFINICION DE POLITICAS
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REQUISITO DE
NO CONFORMIDAD LA II\ISOIOQMA
9001:2000
No se asegura el conocimiento de las politicas establecidas dentro de la organizacion, se 53
evidencio desconocimiento de la politica de comunicaciones por parte del Jefe del CPC. '
No existen mecanismos que aseguren la identificacion de los cambios y el estado de revision o 53
Ultima actualizacion de las Politicas de la Organizacién. '

OBSERVACIONES:

1.

2.
3.
4.

i

Establecer los responsables de asegurar el conocimiento y aplicacion de las diferentes politicas de
la organizacion.

Incluir en la caracterizacion en documentos soportes el resumen de Politicas.

Incluir dentro del procedimiento revisidn de politicas la revision de las politicas de la entidad.
Revisar los estatutos y compararlo con las politicas para determinar si estan acordes a las
responsabilidades segln los estatutos.

Incorporar los documentos que pertenecen a Revision de Politicas en control de Documentos.

Dejar en la Intranet y en la Web sdlo las politicas vigentes.

9. PROCESO GESTION GERENCIAL
SUBPROCESO: PLANEACION ESTRATEGICA

REQUISITO DE
NO CONFORMIDAD LA II\ISOIOQMA
9001:2000
No se evidencia el cumplimiento de los objetivos de calidad establecidos en la planeacion 53
estratégica '

OBSERVACIONES:

1.

2.
3.

No ok

Fortalecer los mecanismos o herramientas para realizar el seguimiento al cumplimiento de la
planeacion estratégica.

Revisar y actualizar el Plan Estratégico con la vision actual de la empresa.

Definir para cada una de las perspectivas los indicadores y metas, plasmado en un documento
practico y sincronizado, con el fin de realizar seguimiento afio a afio, donde se especifique que se
ha cumplido y que esta pendiente y que acciones se realizaran para lograr las metas.

Los indicadores del Plan de Gestion deben tener relacion con las metas de Plan Estratégico.

Buscar claridad a nivel de registros y evidencias del subproceso.

Revisar y actualizar los requisitos de la caracterizacion del subproceso.

Buscar sincronizacion entre el Plan Estratégico y el Sistema de Gestién de la Calidad.

9. PROCESO GESTION GERENCIAL )
SUBPROCESO: CONTROL DE LA GESTION

REQUISITO DE
NO CONFORMIDAD LA NORMA
ISO
9001:2000
No se evidencia las acciones tomadas por parte del Comité de Direccién sobre el informe de
la auditoria de gestion realizada durante el primer trimestre del afio. 5.6
No se evidencian el seguimiento al plan de mejoramiento generado en la auditoria de gestion 8.5
del segundo trimestre del afio. "
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No se evidencia el reporte de no conformidades, acciones correctivas y preventivas las cuales

. . . 8.3,85.2,85.3
son acciones basicos para la mejora del SGC.

OBSERVACIONES:

Lograr que la auditoria sea agil, practica y que contribuya a la gestién organizacional.

Realizar las auditorias de gestién por subprocesos.

Establecer las acciones necesarias para mejorar la competencia de los auditores internos de calidad.
Incluir el procedimiento revision por la gerencia en documentacion generada y de soporte.

Nota: No se audito la actividad de revisién por la gerencia.

arwndE

9. PROCESO GESTION GERENCIAL
SUBPROCESO: IMAGEN CORPORATIVA
REQUISITO DE
NO CONFORMIDAD LA NORMA
ISO
9001:2000
No se encontraron
OBSERVACIONES:
1. Socializar las politicas de comunicacion establecidas dentro de la organizacion.
2. Incluir actas de fijacion y desfijacion de registros de las carteleras existentes en la empresa.
3. Revisar si el subproceso se mantiene 0 se incorpora como actividad en otro subproceso, como
resultado de las limitantes establecidas por la Junta Directiva.
9. PROCESO GESTION GERENCIAL
SUBPROCESO: PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS-
VEEDURIA CIUDADANA
REQUISITO DE
LA NORMA
NO CONFORMIDAD ISO
9001:2000
No se evidencia el seguimiento al tramite dado a las PQR presentadas a la organizacion, para
asegurar el cumplimiento de los tiempos legalmente establecidos. 7.2
OBSERVACIONES:
1. Incluir en requisitos Ley 142 y toda la normatividad descrita en los procedimientos.
2. Establecer el indicador de oportunidad en la respuesta a las PQR
9. PROCESO GESTION GERENCIAL
SUBPROCESO: GESTION CON ORGANISMOS EXTERNOS
REQUISITO DE
NO CONFORMIDAD LA NORMA
ISO
9001:2000
No se encontraron

OBSERVACIONES:
1. Incluir dentro del cuadro de informes a entidades externas una columna con el objetivo del informe.

2. Cambiar nombre por cargo tanto en responsables como apoyo.
3. Incluir columnas con el cargo de los funcionarios que elabora, revisa y aprueba los informes exigidos
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por las entidades externas.

Establecer un cronograma para el control de la entrega de informes
Especificar el cargo del Unico responsable del informe.

Dividir en informe SIGE, segun el tema o &rea responsable.

Definir mecanismo de seguimiento para verificar el cumplimiento del informe.

ASPECTOS POR MEJORAR

1. Laaplicacién y manejo de productos no conformes, acciones correctivas y preventivas

2. Ladiferencia entre las actividades de seguimiento y medicion de cada proceso

3. El manejo y organizacion de los archivos de gestion por parte de todas las personas de ECOGAS.

4. La aplicacién de todos los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2000 con respecto al numeral 7.6
sobre dispositivos de seguimiento y medicion.

5. La coherencia entre los objetivos definidos en la planeacién de calidad que permitan evidenciar el
cumplimiento de los requisitos de los remitentes.

6. El seguimiento a las peticiones, quejas y reclamos que actualmente tiente la organizacion

7. Los requerimientos legales y reglamentarios que aplican a cada proceso.

8. La aplicacion sistematica sobre las actividades de planeacién, control y mejora en los procesos y
subprocesos de SGC.

FORTALEZAS

1. Compromiso y disposicion del personal auditado durante el desarrollo de la auditoria

2. Asignacion de recursos economicos para el desarrollo de los proyectos y planes de mejora

3. La elaboracidn del plan de gestion anual como una importante herramienta de planeacion en el corto
plazo.

4. La utilizacién de herramientas informaticas de apoyo al SGC, como por ejemplo el desarrollo de la
estructura documental en la intranet.

5. La organizacion establecida en el subproceso de contratacién y compras

6. El compromiso de la Presidenciay de los miembros del comité de calidad con el SGC

CONCLUSIONES

O Seevidencia un Sistema de Gestion de la Calidad que se encuentra en etapa temprana de implementacion,
por lo tanto no cumple con la totalidad de los requisitos establecidos en la norma NTC 1SO 9001:2000.

O El sistema establecido cumple con los requisitos legales y reglamentarios

7. Se encontré un Sistema de Gestion de la Calidad en una etapa inicial de implementacion, pero que es
concebido como una importante herramienta de mejoramiento organizacional.

8. Se hace necesario fortalecer los procesos de interiorizacidn e incorporacion de la cultura de calidad en
el dia a dia para facilitar su implementacion.

9. No se evidencia el nivel de eficacia del SGC establecido en la empresa, al igual que el cumplimiento de
los objetivos de calidad y la politica de calidad.

10. Los subprocesos: Administracion del Recurso Humano, Salud Ocupacional, Elaboracion y
Comunicacion de las Cuentas de Balance, Andlisis de la satisfaccién del cliente, Gestion de Tierras,
Manejo de Seguridad Industrial y Planeacién del SGC no fueron auditados.

Auditor Lider: Presidente:

Elaboré: Jorge E. Figueroa- OPI/Viviana M- Alarcén
Revisd : Jorge E. Figueroa
Aprobd: Comité de Calidad

Lista de distribucién:
0 SEG/Manual de documentos GEG
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ANEXO L
PGEG-02-F-1 Formato No conformidades, acciones correctivas y acciones
preventivas

Cuadro 1. Diligenciar por la persona que identifica la no conformidad.

Sigla del proceso-Consecutivo de tres cifras-

FECHA | Dia-Mes-Afio No. Afio. Ejemplo: GEG-001-05
EE?I?ESO QUE IDENTIFICA LA Nombre del proceso o subproceso

REGISTRADO POR : Nombre de la persona — Cargo

ORIGEN DE LA NO CONFORMIDAD (Se marca con una x el origen de la no conformidad)

Peticiones, quejas y reclamos Evaluacion de la satisfaccion del cliente Proveedores
Auditorias internas Sugerencia Interna Otras
Desempefio de Procesos Indicadores de calidad

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD REAL O POTENCIAL

( Describa la no conformidad detectada o potencial teniendo en cuenta la observacion exacta de los hechos, esta debe responder al Que, Cuéando,
Cuéntos, Donde?; el requisito que incumple y el registro soporte. A continuacion se relaciona un ejemplo:

No se evidencia el registro de induccion para el funcionario seleccionado para ocupar el cargo del profesional civil y geotecnia en Julio de 2005
incumpliendo lo establecido en la caracterizacion del subproceso CGRH-02 Revision 2 de 17-Jul-05. )

Cuadro 2. Diligenciar por el responsable de atender la no conformidad reportada

IMPACTO DE LA NO CONFORMIDAD REAL O POTENCIAL (Depende del impacto sobre el producto o servicio, si se afecta la calidad
del gas transportado, la satisfaccion del cliente o se incumple requisitos legales o reglamentarios, se asigna una calificacion alta, las demas opciones se
califican como bajo).

ALTO BAJO

CORRECCION PLANTEADA
(Si la no conformidad real requiere de una correccién escoja cual de las siguientes alternativas se va a desarrollar)

Reproceso Reparacion Concesion Desecho Otro

Descripcion: (Describa brevemente la correccion)

PLANTEAMIENTO DE ACCION CORRECTIVA O PREVENTIVA
(Si la no conformidad identificada requiere de una accién correctiva o preventiva diligencie los siguientes campos). (Seleccione el tipo de accion )

Accién Correctiva Accion Preventiva

ANALISIS DE CAUSAS (Obligatorio para Acciones Correctivas y Preventivas)

VARIABLE ( Identifique la Aolica 1. Por qué?
variable que es causa de la P ( Describa el “por qué” la 2. Por qué? 3. Por qué?
presentacion de la no variable identificada es la causa | ( Describa por qué se presenta el | ( Describa por que se presenta el
conformidad real o potencial, Si | No raiz de la no conformidad primer “por qué” identificado) segundo “por qué” identificado)
margue una X segin aplique ) presentada)

Recurso Humano

Materiales

Medicion

Método
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Infraestructura

Medio Ambiente

PLANTEAMIENTO DE ACCIONES
Describa en el campo “actividad” la accién a seguir teniendo en cuenta que esta debe generar conocimiento para la organizacion mediante la generacion
de un documento o modificacion de documentos. Asi mismo, en el campo “Responsable” identifique al responsable de ejecutar la actividad y en el campo
“Fecha Limite” la fecha acordada para desarrollar la actividad.

ACTIVIDAD RESPONSABLE FECHA LIMITE

Cuadro 3. Diligenciar por el responsable del proceso una vez cumplido el tiempo limite de respuesta

VERIFICACION DE LA ACCION TOMADA
(Para cada una de las acciones planteadas realice una actividad de verificacion donde constate que esta se ejecuto adecuadamente y fue eficaz).

ACTIVIDAD RESPONSABLE FECHA

FIRMA: DD | MM | AA

- . . e FECHA CIERRE
(Firma de quien realiza la verificacion)
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ANEXO M
Certificado ICONTEC
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ANEXO N
Recepcion de PQRS’s

FORMULARIO DE PETICIONES
QUEJAS RECURSOS Y SOLUCIONES

PETICIONES

QUE]AS -
RECURSOS
SOLUCIONES

CIUDAD [ ‘ FECHA: 1 de Julio de 2005 - 09:12

NOMBRES:} ‘ APELLIDOS: ‘ ‘

Documento de cC ® NUMERO: | | DE: | |
Identidad NIT: & g

Direccion Residencia: | | Teléfono: | |
Direccién Empresa: [ | Teléfono: |
E-mail: | |
<DE QUE FORMA ESTA USTED VINCULADO A ECOGAS?

Empleado ® Proveedor O Contratista Cliente &

Otro O
POR FAVOR VALORICE LOS SIGUIENTES ASPECTOS:
EXCELENTE BUENO REGULAR MALD
ATENCION ® o o o
CALIDAD DEL SERVICIO O] o] o] @]
AMAEILIDAD POR PARTE DE QUIEN LO ATIENDE O (o) (5] ()
OPORTUNA RESPUESTA ® (&) (&) (&)
CONTENIDO DE LA QUEJA O RECLAMO:
[

SUGERENCIAS:
Si lo concidera conveniente exprese sus sugerencias al respecto:
OFICINA CON LA QUE SE RELACIONA SU QUEJA O RECLAMO:

& Bucaramanga (Oficina Principal)

) Bogota DC

3 Linea de Participacian (018000-517088)

) Ecolinea (018000-517220)

INGRESE ESTE NUMERO G120 EN ESTE CAMPO

€cogas

Energwc que Nos une




ANEXO O
GEG-05-F-2-002 Plan de trabajo auditorias de calidad
Noviembre —Diciembre

Fecha: 16-Nov-05
1. Gestion Gerencial, 2. Desarrollo empresarial, 3. Gestion Comercial, 4. Coordinacion de Transporte , 5.
Proceso: Operacion de la Infraestructuraé. Coordinacion de Recursos Financieros y Administrativos, 7.
) Administracion de la Informacién, 8. Manejo Socio ambiental y Seguridad industrial, 9. Asesoria
Juridica, 10. Gestion del Recurso Humano
Subproceso: Todos los subprocesos establecidos en los anteriores procesos.
o Determinar el grado de conformidad del SGC con los requisitos de la norma 1SO 9001:2000, los
Obietivo: legales y reglamentarios en Ecogas.
) ) o Evaluar la eficacia del SGC para cumplir con los objetivos establecidos.
o ldentificar oportunidades de mejora del SGC.
Alcance: Todos los subprocesos establecidos en el SGC de la calidad de Ecogas.
Criterios: NTC 1SO 9001:2000, documentos asociados en cada subproceso y normas legales y reglamentarias.

Auditor Lider:

Adriana Villabona
Alexis Garrido.

Alix Caballero
Alvaro J. Agon

Ana Judith Lépez
Aura Janeth Mantilla
Carlos A. Gomez G
Carolina Bonilla P
Cesar Béez

10. Claudia Murillo

11. Claudia Navarro

1. Jorge Eliecer Figueroa Equipo Auditor 12. Daniela Galvis

2. Margie Rueda quip ’ 13. Eduardo Cristancho
14. Eduardo Gallén

15. Eduardo Jaimes

16. Jairo Garavito

17. Julian Villareal

18. Lina Desplantes

19. Lucas Juanias

20. Luz Stella Lépez

21. Rafael Daniel Barragan B
22. Ruth Bacca

23. Silvia Fernanda Ordofiez.
24.  Viviana Alarcon N

CoNo~wNE

GESTION GERENCIAL

Fecha Hora Actividad Responsable Equipo Auditor
28-Nov-05 8:00 am:12:00 m Reunidn de apertura Todo el personal A Margie Rueda
Definicién de Politicas involucrado en GEG [A Silvia F. Ordéfiez.
Planeacion Estratégica @ Lucas Juanias
Planificacion del SGC [ Viviana Alarcon

Control de la Gestion
Manejo de imagen corporativo

1anac OHelas o
TCTOTIC Sy UTus;y LAYV

288




Sugerencias-Veedurias Ciudadanas

Gestién con organismos externos

DESARROLLO EMPRESA

RIAL

Reunién de apertura

Proyeccion de la demanda

Andlisis de confiabilidad y seguridad

Mitigacién de pérdidas

Todo el personal

Jorge E. Figueroa
Alvaro J. Agon

28-Nov-05 | 2:00 pma 6:00 pm Planeacion de la Expansion. involucrado en el . :
Construccion de infraestructura proceso de DEM Jairo Garavito
Planeacion de la Gestion.
Gestion de Riesgos.
Reunién de cierre
GESTION COMERCIAL
Reunién de apertura
Desarrollo Comercial a3 E Fi
Gestién Contratos comerciales Todo el personal o Rc;;gzl éar;gu:nroa
29-Nov-05 7:30 am a 10:00 am Analisis de satisfaccion del cliente involucrado en el O Claudia Mur?llo.
Factl_J[aCIon proceso de GEC O Lina Desplantes
Gestion de Cartera
Reunion de cierre
COORDINACION DE TRANSPORTE
Reunién de apertura
Nominacion a3 E Ei
Elaboracion y seguimiento del programa | Todo el personal Orge E. Tigueroa
. . . @ Carolina Bonilla.
29-Nov-05 9:30ama 12:00 m de transporte involucrado en el O Eduardo Cri h
Elaboracion y comunicacion de las | proceso de COT duardo Cristancho
O Viviana Alarcon.
cuentas de balance
Reunioén de cierre
OPERACION DE LA INFRAESTRUCTURA
Reunién de apertura .
Recibo y entrega de la infraestructura de | Todo el personal Q Jorge E. Flgueroa
. . . O Carlos A. Gomez G
29-Nov-05 2:00 pma 4:30 pm gas involucrado en el O Adri illab
Control a la operacién y mantenimiento proceso de OPI A. riana Villa ona.
— - O Viviana Alarcon
Reunidn de cierre
ADMINISTRACION DE LA INFORMACION
Reunién de apertura
Control de documentos .
Funcion archivistita Todo el personal | Q Jorgg E. Fl_gueroa
29-Nov-05 4:30 pma 7:00 pm Admini — el - d involucrado en el | O Alexis Garrido
Administracion —del sistema de | 5650 de ADI O Alix Caballero.
informacién Unico
Reunion de cierre
MANEJO SOCIO AMBIENTAL Y SEGURIDAD INDUSTRIAL
Reunion de apertura
Gestidn social en gasoductos
Manejo de la cuota de Fomento O Jorae E. Fiquer
Gestion ambiental en la operacion de | Todo el personal orge £. Tigueroa
. . . O Eduardo Gallén
30-Nov-05 7:30 am a 10:30 am gasoductos involucrado en el -
- — - O Eduardo Jaimes
Manejo de seguridad industrial proceso de ASI .
- - O Cesar Baez.
Manejo ambiental en proyectos
Gestion de tierras
Reunioén de cierre
COORDINACION DE RECURSOS FINANCIEROS Y ADMINISTRATIVOS
30-Nov-05 8:00 ama 12:00 m Reunidn de apertura Todo el personal | O Margie Rueda
Ejecucion y asesoria presupuestal involucrado en el | O Luz Stella Lépez
Gestion contable proceso de CFA O Ruth Bacca

Gestion de portafolio de inversiones
financieros

Manejo contable de los activos fijos

Gestion de impuestos

Contratacion y compras

Gestion administrativa

Q Viviana Alarcén
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Reuni6n de cierre |

ASESORIA JURIDICA

Control de procesos disciplinarios

Reunioén de cierre

Reunion de apertura O Jorge E. Figueroa
- T Todo el personal ! A
30-Nov-05 10:30 ama 12:00 m Asesc_)tla J“f"_"ca involucrado en el Q Daf“e'a _Galws V.
Reunion de cierre proceso de AJU O Julian Villareal.
QO Aura Mantilla
GESTION DEL RECURSO HUMANO
Reunién de apertura
Desarrollo del recurso humano
é;m;n;z:rag::?gntﬁl recurso humano Todo el personal g .é(l)glgjsig.'\lg\llg;ﬁroa
30-Nov-05 2:00 a4:30 pm - paciona’. involucrado en el g
Etica, principios y valores O Viviana Alarcon
o proceso de GRH .,
organizacionales. O Anal. Lopez

Elaboré: PRE/Claudia P. Navarro N.- OPI/Viviana M. Alarcon N
Revis¢ : SEG/Daniela Galvis V.
Aprobé: SEG/Daniela Galvis v.

Lista de distribucion:

0O  ECG/Comité de Calidad.
O  OCI/Plan de auditorias
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