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OBJETIVOS

Objetivo General

Documentar e implementar un Sistema de Gestion de la Calidad para el proceso
de Atencién Técnica Domiciliaria en el ACUEDUCTO METROPOLITANO DE
BUCARAMANGA S.A. E.S.P. bajo los lineamientos de la NTC-ISO 9001:2000.

Objetivos Especificos

e Promover una cultura de la calidad dentro de los funcionarios de la empresa,
por medio de un programa de sensibilizacion y capacitacion en la
implementacion de la NTC-1ISO 9001:2000.

e Realizar las respectivas caracterizaciones de los procesos que se encuentran

ya establecidos en la empresa.

e Documentar de acuerdo con lo establecido por la norma ISO 9001:2000, cada

uno de los procesos.

e Identificar e implementar los registros necesarios para suministrar evidencias
de la efectividad del funcionamiento del Sistema de Gestidén de Calidad.
e Definir y establecer indicadores pertinentes para los procesos del Sistema de

Gestion de Calidad que permitan medir la mejora de los mismos.

e Realizar una auditoria interna que permita comprobar la eficacia del sistema de

gestion implementado.



INTRODUCCION

En el transcurso de la historia se ha creado un espacio en el que la calidad, prima
dentro de la gestion empresarial, convirtiéndose en factor clave para lograr la

competitividad y el posicionamiento en los mercados.

Antes se tenia el control del mercado ya que era muy predecible y la competencia
no representaba preocupacién alguna, ahora al disponer de una gran variedad de
alternativas el cliente es quien controla los mercados y sus expectativas con
respecto a la calidad de los productos y servicios cada vez son mayores. Por esta
razon hoy las organizaciones centran sus esfuerzos en proporcionar productos y
servicios de calidad para superar esas expectativas y lograr la competitividad que

le permita permanecer en el mercado.

Las organizaciones adoptan herramientas para afrontar los cambios del mercado,
lograr la calidad buscada por el cliente y superar sus expectativas. Una de las
herramientas claves es la implementacion de un sistema de gestion de calidad que
bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2000 y de la mano del
direccionamiento estratégico de la empresa permite el mejoramiento de los
procesos, obtener productos y servicios de calidad y con ello lograr la satisfaccion

del cliente.

El Acueducto Metropolitano de Bucaramanga S.A. E.S.P. estando comprometido
con la calidad de sus productos y servicios ha optado por hacer, del Sistema de

Gestion de la Calidad, ademas de una herramienta para lograr la calidad, una



cultura para el desarrollo de cada uno de sus procesos, siendo Atencion Técnica

Domiciliaria el proceso objeto de estudio y desarrollo del presente proyecto.

En este documento se presentan las bases tedricas y el desarrollo de un plan de
trabajo que permite la implementaciéon de un sistema de gestion de la calidad
eficaz y eficiente y la estructura del sistema implementado en Atencion Técnica

Domiciliaria.

Lo anterior esta plasmado en cuatro capitulos en los cuales se presenta un marco
tedrico que brinda una visién del tema a desarrollar, se da a conocer la empresa
cuyas caracteristicas son fundamentales para iniciar el proceso de
implementacién, se describe el plan de trabajo que se llevo a cabo para el
desarrollo del proyecto y por ultimo se muestra la estructura del sistema de gestion

implementado como resultado del trabajo realizado.
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1. CONTEXTUALIZACION

En esta primera parte estd plasmada la informacion basica y una serie de
fundamentos que ubican y brindan una visibn de cémo y por qué se han dado
origen a las nuevas tendencias en términos de calidad y su utilidad en el entorno
cambiante de hoy dia. Con esta informacion se pretende entender el concepto de
calidad, su importancia y su relacion con la gestion empresarial. De igual manera
ofrece claves para el desarrollo de la implementacion del Sistema de Gestion de la

Calidad siendo este el objetivo general del proyecto.

A continuacién se hace un recorrido por la evolucion historica de la calidad
llegando hasta su ultima fase, la Gestion de la Calidad Total aplicada actualmente.
Dentro de este contexto aparecen los Sistemas de Gestion de la Calidad y con
estos los lineamientos y normas aplicables para su adecuada implementacion
como lo es la norma ISO 9000, las herramientas de evaluacion y verificacion
(Auditorias Internas) y el método para la declaracion de la validez del Sistema
como lo es la Certificacion. Esta estructura del capitulo se encuentra descrita en la

figura 1. Estructura de la Contextualizacion.

1.1 LA CALIDAD Y SU EVOLUCION HISTORICA
La calidad total es la mayor evolucion dentro de las transformaciones que ha
sufrido el término Calidad a lo largo del tiempo. En una primera fase se habla de

Control de Calidad, el cual se basa en técnicas aplicadas a la produccion.

Figura 1. Estructura de la Contextualizacion.
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-
.

EVOLUCION HISTORICA DE LA
CALIDAD

Elaborado por el autor del Proyecto.

Posteriormente el Aseguramiento de la Calidad, buscando este garantizar un nivel
continuo de la calidad del producto o servicio que se ofrece. Y en ultimo momento
se llega a lo que hoy en dia se conoce como Calidad Total, que consiste en un
sistema de gestion empresarial relacionado estrechamente con el concepto de

Mejoramiento Continuo y que incluye las dos fases anteriores.

La Calidad Total proporciona una concepcién orientada a la Mejora Continua en la
organizacion y la participacién de todos sus partes interesadas, con mira hacia la
satisfaccion tanto del cliente interno como del externo. La filosofia que de alli se
genera se puede definir de la siguiente manera: Gestion (compromiso de la
direccion) de la Calidad (satisfaccion de los requerimientos del cliente) Total (todos
los miembros de la organizacion estan involucrados, esto incluye al cliente y a los
proveedores, cuando esto sea posible).
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La evolucion que ha sufrido la calidad ayuda a comprender la necesidad de
ofrecer un producto o servicio de mayor calidad a los clientes y la necesidad de

involucrar a toda la organizacioén en la consecucion de este fin.

La calidad no se debe mirar solo como un requisito esencial del producto sino
como un factor estratégico clave del que depende la organizacién, su

posicionamiento y supervivencia en el mercado.

En la Tabla 1 se resumen las etapas de evolucion de la calidad describiendo el
concepto y finalidad con el cual se desarrollaron. Permitiendo de igual forma

identificar las diferencias fundamentales entre ellas.

En cada una de las etapas de la evolucion de la calidad la satisfaccion del cliente y
la realizacion de productos de buena calidad era la finalidad de las organizaciones.
En la medida en que las exigencias de los clientes fueron cambiando la
satisfaccién de sus expectativas se ha establecido dentro de las empresas como
un objetivo permanente sin dejar a un lado la busqueda de la competitividad y la

mejora continua que permita superar esas expectativas.

1.2 PLANIFICACION DE LA CALIDAD

La ISO en su norma 9000:2000, Fundamentos y Vocabulario define la planificacion

de la calidad como:

“Parte de la gestion de la calidad enfocada al establecimiento de los objetivos de
calidad y a la especificacion de los procesos operativos necesarios y de los
recursos relacionados para cumplir los objetivos de la calidad”.

Tabla 1. Evolucién Histérica de la Calidad.
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ETAPA

CONCEPTO

FINALIDAD

Hacer las cosas bien independientemente

Satisfacer al cliente.

Satisfacer al artesano, por el

ARTESANAL _ o
del coste o esfuerzo necesario para ello. trabajo bien hecho.
Crear un producto Unico.
) Satisfacer una gran demanda de
REVOLUCION Hacer muchas cosas no importa que sean b
ienes.
INDUSTRIAL de calidad. o
Obtener beneficios.
Asegurar la eficacia del armamento sin Garantizar la disponibilidad de un
SEGUNDA GUERRA ) . ) .
importar el costo, con la mayor y mas rapida || armamento eficaz en la cantidad
MUNDIAL y .
produccién. y el momento preciso.
Hacer las cosas bien a la primera. Satisfacer al cliente.
POSGUERRA o ) _ -
i Minimizar costes mediante la Calidad. Ser competitivo.
(Japén)
POSGUERRA Satisfacer la gran demanda de

(Resto del mundo)

Producir cuanto mas mejor.

bienes causada por la guerra.

CONTROL DE CALIDAD

Técnicas de inspeccién en Produccién para

evitar la salida de bienes defectuosos.

Satisfacer las necesidades

técnicas del producto.

ASEGURAMIENTO DE
LA CALIDAD

Sistemas y Procedimientos de la
organizacioén para evitar que se produzcan

bienes defectuosos.

Satisfacer al cliente
Prevenir errores
Reducir costes

Ser competitivo

CALIDAD TOTAL

Teoria de la administracion empresarial
centrada en la permanente satisfacciéon de

las expectativas del cliente.

Satisfacer tanto al cliente externo
como interno.
Ser altamente competitivo.

Mejora Continua.

Curso 1SO 9000, Modulo fundamentacion del sistema de gestion de la calidad,
Introduccion y evolucion de la calidad. SENA 2005.

Otros autores como J.M. Juran también emitieron sus conceptos definiendo la

planificacion de la calidad como un proceso para gestionar la calidad, proceso en

el cual se establecen los objetivos de la calidad y se desarrollan los medios para

alcanzarlos, enfocando la planificacion al desarrollo de productos o servicios y
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procesos necesarios para satisfacer las necesidades de los clientes, a través de la
identificacion de los clientes y sus necesidades, proporcionar productos y servicios
gue satisfagan esas necesidades y el desarrollo de un proceso que permita

obtener esos productos y servicios.

1.2.1 ¢Por qué planificar?

Los problemas que a diario enfrentan las organizaciones gracias a la no calidad
tienen sus origenes en una inadecuada planificacion. Para lograr la satisfaccion de
los clientes es necesario cumplir con los requisitos de calidad que estos exigen,
para esto se deben definir objetivos y la forma como llegar a ellos respondiendo de
igual manera las expectativas de las partes interesadas de la organizacion. Todo
esto se lleva a cabo a través de un proceso conocido como planificacion de la

calidad.

1.2.2 Planificacion Estratégica de la Calidad

La planificacion de la calidad permite a la empresa definir su razén de ser en el
mercado, su estado deseado en el futuro y desarrollar los objetivos y acciones
para alcanzar el estado deseado. Es un proceso de preparacion necesario para
alcanzar los objetivos de la calidad. Los objetivos que se buscan con la

Planificacion Estratégica son entre otros:

=Proporcionar un enfoque sistemético.
=Fijar objetivos de calidad.
=Consequir los objetivos de calidad.
=Qrientar a toda la organizacion.

»Validar la planificacion para cualquier periodo de tiempo.

24



La participacion del equipo directivo es importante a la hora de llevar a cabo la
planificacion de la calidad, puesto que ellos determinan los objetivos que se
incluiran en el plan de negocio y quienes los despliegan hacia los niveles inferiores

de la organizacion.

Es el equipo directivo quien identifica las acciones necesarias para lograr los
objetivos, proporciona los recursos y asigna responsabilidades para la puesta en

marcha de las acciones.

Los resultados obtenidos del proceso de planificacion son:

=Alineacioén de las areas clave del negocio para aumentar: la lealtad de clientes, el
valor de los accionistas y la calidad y para lograr la disminucién de los costes.

*Fomenta la cooperacién entre departamentos.

=Proporciona la participacion y el compromiso de los empleados.

=Construye un sistema sensible, flexible y disciplinado.

1.2.2.1 Elementos de la Planificaciéon Estratégica de la Calidad.

Los principales elementos de la planificacidon estratégica de la calidad son:

=La Misién, donde se declara el fin, proposito o razén de ser de la organizacion y
explica en qué negocio se encuentra.

=La Vision, describe el estado deseado por la empresa en el futuro y sirve de
referente para todas las actividades de la organizacion.

=l as Estrategias Claves, principales opciones de actuacién para el futuro que la
empresa define para el logro de la vision.

1.2.3 Disefio y Planificacion de la Calidad

25



El liderazgo en calidad requiere que los bienes, servicios y procesos internos
satisfagan a los clientes. La planificacién de la calidad es el proceso que asegura
gue estos bienes, servicios y procesos internos cumplan con las expectativas de
los clientes. Esta proporciona un enfoque participativo y estructurado para
planificar nuevos productos, servicios y procesos. Involucra a todos los grupos con
un papel significativo en el desarrollo y la entrega, de forma que todos participan

conjuntamente como un equipo y como una secuencia de expertos individuales.

La planificacién de la calidad no sustituye a otras actividades criticas involucradas
en la planificacion. Representa un marco dentro del cual otras actividades pueden
llegar a ser incluso mas efectivas. El proceso de planificacion de la calidad se

estructura en seis pasos:

=Verificacion del objetivo. Un equipo de planificacion ha de tener un objetivo, debe
examinarlo y asegurarse de que esta claramente definido.

s|dentificacion de los clientes. Ademéas de los clientes finales, hay otros de
quienes depende el éxito del esfuerzo realizado, incluyendo a muchos clientes
internos.

=Determinacion de las necesidades de los clientes. El equipo de planificacion de
calidad tiene que ser capaz de distinguir entre las necesidades establecidas o
expresadas por los clientes y las necesidades reales, que muchas veces no se
manifiestan explicitamente.

»Desarrollo del producto. (bienes y servicios). Basandose en una comprension
clara y detallada de las necesidades de los clientes, el equipo identifica lo que el
producto requiere para satisfacerlas.

=Desarrollo del proceso. Un proceso capaz es aquél que satisface, practicamente

siempre, todas las caracteristicas y objetivos del proceso y del producto.
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»Transferencia a las operaciones diarias. Es un proceso ordenado y planificado
que maximiza la eficacia de las operaciones y minimiza la aparicion de

problemas.

La estructura y participacion en la planificacion de la calidad puede parecer un
aumento excesivo del tiempo total necesario pero en realidad reduce el tiempo
para llegar a la operacion completa. Una vez que la organizacion aprende a
planificar la calidad, el tiempo total transcurrido entre el concepto inicial y las

operaciones es mucho menor.

1.3. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Al resultar el Control de Calidad limitado y poco eficaz en la prevencion de
defectos, se hizo necesaria la creacion de sistemas de calidad donde prevenir
fuera una forma de vida y se pudiera anticipar a los errores antes de que estos se
produjeran. Un Sistema de Calidad tiene como objetivo garantizar que lo que se
ofrece cumpla con las especificaciones establecidas tanto por el cliente como por

la organizacién, asegurando una calidad continua en el tiempo.

Todas las organizaciones se encuentran en proceso de cambio y en la
implementacién de herramientas administrativas que les permitan afrontar un
entorno cambiante y lleno de incertidumbre. Los temas estratégicos en los cuales
las empresas centran sus esfuerzos para fortalecer incluyen: La calidad de sus
productos y servicios buscando dar respuesta a las expectativas y necesidades de
los clientes y la estandarizacion de los procesos que garantice el logro de los

objetivos y de la calidad buscada por el cliente.

La implementacion del sistema de gestion de la calidad con normas como la ISO

9001:2000 y la adopcion de un enfoque basado en procesos constituyen
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herramientas claves que, bien utilizadas y alineadas con el direccionamiento
estratégico de la empresa, deben redundar en el mejoramiento de los procesos y

el incremento de la satisfaccion del cliente.

La adopcion de un enfoque basado en procesos permite ademas de la
implementaciéon de un sistema de gestién de calidad, lograr que este funcione de
manera eficaz y eficiente cumpliendo con los requisitos y satisfaciendo las partes
interesadas. Este enfoque consiste en identificar y gestionar todas las actividades
relacionadas entre si, aquellas que utilizan recursos para transformar elementos

de entradas en resultados, lo que se considera como un proceso.

Es frecuente que el resultado de un proceso sea el elemento de entrada en el
siguiente proceso por lo que la interaccion entre los procesos se convierte de igual
forma en una parte fundamental de identificar creandose dentro de la organizacion

un sistema de procesos.

La identificacion y gestibn de un sistema de procesos es lo que se puede
denominar como: enfoque basado en procesos, un modelo de este se presenta a

continuacion en la figura 2.
La ventaja de este enfoque es que permite controlar continuamente la relacion

entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos, asi como su

interaccion.
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Figura 2. Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos.
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150 9000:2000, Guia para las pequenas empresas. ICONTEC, 2001.

La norma ISO 9000 define el sistema de calidad como “el conjunto de la estructura
de la organizacion, de responsabilidades, de los procedimientos, de los procesos y

de los recursos que se establecen para llevar a cabo la gestion de la calidad”.

Este conjunto consiste en la definicion de un método de trabajo que asegure que
los servicios prestados cumplen con unas especificaciones previamente

establecidas en funcidn de las necesidades del cliente.

Un sistema de calidad identifica, coordina y mantiene las actividades necesarias

para que los servicios cumplan con los requisitos de la calidad establecidos, sin
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tener en cuenta donde estas actividades se producen. Coloca requisitos a las
actividades y procesos que se realizan en la empresa y documenta como se

realizan estas actividades

El objetivo de un sistema de calidad, es satisfacer las necesidades internas de la
gestion de la organizacién por tanto va mas all4 de satisfacer los requisitos que

impone el cliente.

1.3.1 Alcance de un Sistema de Calidad

El sistema de calidad debe abarcar todas las actividades que se realizan en la
empresa y que puedan afectar (directa o indirectamente) a la calidad del servicio

gue suministra.

Estas actividades abarcan desde las actividades de compra, control del disefio,
control de la documentacion, realizacion de ofertas, identificacion de los productos,
control de los procesos, inspeccion de los productos, hasta el tratamiento de

productos no conformes, almacenamiento y formacion del personal.

Un sistema de calidad ayuda a evitar problemas en la ejecucién de estas
actividades, ya que la filtracion de errores a través de las actividades de la
empresa puede ocasionar importantes pérdidas. El espiritu de los Sistemas de

Calidad es prevenir errores para evitar estas filtraciones y pérdidas economicas.

Para esto es necesario:

v" Definir un método de trabajo: Este se decide y posteriormente se tiene que
reflejar en la redacciéon de los procedimientos, a través de los documentos que

sustentan el sistema de calidad.
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v Ejecucién de un método de trabajo: El método de trabajo debe ser definido en
los procedimientos del sistema de calidad, el cual debera asegurar que se

cumplan los requisitos que en dichos procedimientos se han determinado.

v' Cumplimiento de especificaciones: Donde se debe asegurar que las
especificaciones son realmente las que pide el cliente. Una vez se tenga
constancia escrita se cotejara el servicio prestado y se comprobara si se cumple

con ellas, debiendo cambiarse el método de trabajo en caso contrario.

1.3.2 Implantacion de un Sistema de Calidad

Para implantar un sistema de calidad es necesario tener en cuenta algunos
factores como: Tamarfo de la empresa, Exigencia del mercado, El tipo de actividad
y Disponibilidad de los recursos. Este proceso se llevara a cabo siguiendo el ciclo
de DEMING 6 PHVA, Planear, Hacer, Verificar y Actuar:

v Planear: El planear incluye las siguientes actividades:
= Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de

acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.

Definir procesos criticos

Establecer metas para esos procesos

Describir (documentacion) los procesos

Entrenar

v/ Hacer: En el hacer se implementan los procesos.

v Verificar: Verificar es realizar el seguimiento y la mediciéon de los procesos y los
productos respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto,

e informar sobre los resultados.
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v/ Actuar: En el Actuar se toman acciones para mejorar continuamente el

desempefio de los procesos.

Graficamente el ciclo Planear, Hacer, Verificar y Actuar (PHVA) se representa
como una rueda que va girando, que representa la mejora continua y las auditorias
gue permiten que el Sistema de Gestibn de la Calidad no retroceda, como lo

muestra la figura 3.

Figura 3. Ciclo DEMING 6 PHVA.

ARISTIZABAL, José Fernando. Como Trabajar Mejor, basados en las normas 1SO
9000, 2004.

1.3.3 Principios del Sistema de Gestién de la Calidad

La Implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad debe fundamentarse en
ocho principios que son el pilar de un Sistema de Gestion de la Calidad cualquiera
gue sea su clase. Son presentados por la norma como una orientacién para la
direccion de aquellas empresas que opten por la implementacién del Sistema de
Gestion de la Calidad.
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La utilizacion exitosa de estos ocho principios por la alta direccion, permite dirigir a
la organizacion hacia la mejora del desempefio, a la obtencion de beneficios
como la mejora de la rentabilidad, la creacién de valor y el incremento de la
estabilidad. Estos beneficios favorecen a todas las partes interesadas como lo son

empleados, proveedores, propietarios y sociedad en general.

Al implementar estos principios una empresa estd cumpliendo con cualquier

norma certificable. Los principios son los siguientes:

e ENFOQUE AL CLIENTE: Las organizaciones dependen de sus clientes; por lo
tanto, deben entender sus necesidades actuales y futuras, cumplir con los

requisitos y esforzarse para exceder las expectativas del cliente.

e LIDERAZGO: Los lideres establecen y unifican el propdsito y direccién de la
organizacion. Ellos deben crear y mantener un ambiente, en el cual el personal

se involucre completamente para lograr los objetivos organizacionales.

e PARTICIPACION DEL PERSONAL: El personal de todos los niveles es la
esencia de una organizacién y su total involucramiento, permite que sus

habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.

¢ ENFOQUE BASADO EN PROCESOS: Un resultado deseado se logra mas
eficientemente, cuando los recursos y actividades relacionadas se administran

COMO un proceso.
e ENFOQUE DE SISTEMA PARA LA GESTION: Identificar, comprender y

administrar un sistema de procesos interrelacionados para un objetivo dado,

mejora la efectividad y eficiencia de la organizacion.
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e MEJORA CONTINUA: La mejora continua debe ser un objetivo permanente de

la organizacion.

e ENFOQUE BASADO EN HECHOS PARA LA TOMA DE DECISION:
Decisiones efectivas se basan en el andlisis de datos e informacion.

e RELACIONES MUTUAMENTE BENEFICIOSAS CON EL PROVEEDOR: Una
organizacion y sus proveedores son interdependientes, una relacion de

beneficio mutuo refuerza la habilidad de ambos para crear valor.

1.3.4 Fundamento de los Sistemas de Gestion de la Calidad

Los clientes necesitan productos y servicios que los satisfagan es por esto que el

sistema de gestion de la calidad incita a las empresas a:

=Orientar la empresa al cliente.

=Analizar los requisitos del cliente.

»Definir procesos para proporcionar satisfaccion al cliente.
»Mantener los procesos controlados.

»Proporcionar confianza a sus clientes.

»Mejorar constantemente procesos, productos y servicios.

1.4 SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD Y OTROS SISTEMAS DE
GESTION

Toda la gestién dentro de la organizacion como la de gestionar personal, recursos,
finanzas, medio ambiente, compras, ventas, etcétera y los demas sistemas se

puede integrar en un Unico sistema que utiliza elementos comunes. La Norma ISO
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9000 requiere gestionar procesos, competencias, personas lo que puede formar

parte de un todo.

Realmente implantar un sistema de gestion de la calidad independiente de los
otros sistemas de gestidbn empresarial es un objetivo divergente y contradictorio.
La revision por la direccion es una accion ideal para realizar una verificacion
integral y analizar politicas, presupuestos, planes de formacion, estrategias
comerciales y gestion de estas Ultimas, que suelen tener fuertes resistencias a la

calidad.

Para hacer que todos los sistemas de la organizacion hagan parte de un todo es
necesario ir unificando criterios, procesos, metodologia y sistemas, de una forma
lenta e integrandolos bajo la misma vision, orientdndose hacia los clientes,

obteniendo resultados y con el compromiso de un personal capacitado y motivado.

1.5 EL PROCESO DE MEJORA CONTINUA

La Mejora de la Calidad es un proceso para reducir los defectos en los productos,
servicios o0 procesos utilizandose también para mejorar los resultados que no se

consideran deficientes pero que ofrecen una oportunidad de mejora.

El proyecto de mejora de la calidad se da origen a partir de un problema u
oportunidad de mejora que se define y al cual se le desarrolla un programa para
su resolucion. Como programa se debe contar con unos recursos (materiales,
humanos y de formacion) y se deben establecer unos plazos para su ejecucion. La
mejora de la calidad se logra proyecto a proyecto, paso a paso, siguiendo un

proceso estructurado.
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Para aumentar la satisfaccion del cliente y mantener la empresa competitiva en el
mercado cambiante es necesario mejorar constantemente. Existen actividades

qgue permiten lograr la mejora, entre ellas estan:

»Analisis y evaluacion para identificar puntos a mejorar.
»Establecer objetivos medibles y alcanzables de mejora.
»Posibles soluciones para lograr objetivos.

»Evaluacion de dichas soluciones y su seleccion.
*Implementacion de la solucion seleccionada.

»Medicion de resultados y comparacion con los objetivos.

sFormalizacién de los cambios.

Ademas de estas se puede considerar entre otras, el entrenamiento permanente
de las personas en toma de decisiones, la resolucion de problemas, los sistemas

para implementar cambios o la reingenieria de procesos.

1.6 NORMAS ISO 9000

Las Normas ISO 9000 toma su nombre de la institucion "International
Organization for Standardization" (ISO), organismo mundial lider de la
Normalizacion, el cual hizo posible la aprobacion de los textos de las normas
sobre el Aseguramiento de la Calidad de los procesos, que son editadas y
revisadas periédicamente y que enmarcan la normativa de la gestion y control de
la Calidad.

La serie 9000 se centra en las normas sobre documentacion, en particular, en el
Manual de la Gestion de la Calidad, con la finalidad de garantizar que existan
Sistemas de Gestion de la Calidad apropiados. La aplicaciéon de las Normas de

Calidad 1SO 9000 constituye para la industria, una via de reducir costos y mejorar
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sus procesos de produccion tomando en cuenta que la calidad es un factor clave

para la competitiva en cualquier mercado.

Estas normas aportan las reglas basicas para desarrollar un Sistema de Calidad
siendo totalmente independientes del fin de la empresa o del producto o servicio
que proporcione. Son aceptadas en todo el mundo como un lenguaje comdn que

garantiza la calidad (continua) de todo aquello que una organizacion ofrece.

En los ultimos afios se esta evidenciando que no basta con mejoras que se
reduzcan a través del concepto de Aseguramiento de la Calidad, al control de los
procesos basicamente, sino que la concepcion de la Calidad sigue evolucionando
hasta llegar hoy dia a la llamada Gestion de la Calidad Total. Dentro de este
marco, la Norma 1SO 9000 es la base en la que se asientan los nuevos Sistemas
de Gestion de la Calidad.

La filosofia de la ISO 9000 basicamente se traduce a las empresas en tres etapas
fundamentales: DOCUMENTAR como se realizan las tareas, CUMPLIR con lo que
se ha documentado y REVISAR Y MEJORAR continuamente el sistema de
calidad.

1.6.1 Familia de Normas I1SO 9000

Esta familia de normas la conforman grupo de tres normas en el que se
encuentran 1ISO 9000, 9001 y 9004:

La Norma ISO 9000:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad — Fundamentos y

Vocabulario, comprende la norma 8420 sobre Vocabulario y parte de la anterior

norma ISO 9000-1:1994 sobre Directrices para la implantacion.
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La Norma ISO 9001 Sistema de Gestion de la Calidad — Requisitos, identifica los
requisitos basicos del Sistema de Gestion de la Calidad que resultan necesarias
para garantizar que la organizacion cumple determinados requerimientos y
ademas se centra en proporcionar un producto satisfactorio a los clientes. Esta es

la Ginica norma certificable.

La Norma ISO 9004 Sistema de Gestidon de la Calidad — Directrices para la mejora
del desempefio, va dirigida a una mejora del rendimiento y a la satisfaccion de
todas las partes interesadas, no solamente los clientes, sino también el personal,
los accionistas, los proveedores y la comunidad. Esta norma persigue la mejora de

la organizacién en si mismay la busqueda de la excelencia.
Estas tres normas son coherentes y se complementan facilitando su aplicacién

para la implementacién de los Sistemas de Gestidn de la Calidad. En la figura 4 se

muestra la relacion entre ellas.

Figura 4. Familia Normas ISO 9000
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150 9000:2000 Calidad y Excelencia. 2001.

La norma ISO 19011 proporciona orientacion relativa a las auditorias del sistema

de gestion de la calidad y de gestion medioambiental.
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En la introduccién de las normas 9001 y 9004 se presentan dos conceptos
fundamentales: uno se refiere a que la adopcion de un sistema de gestion de la
calidad deberia ser una decision estratégica de la organizacion, y el otro informa

de que estas normas promueven la adopcion de un enfoque basado en procesos.

La decision estratégica implica:

=Lograr ventajas competitivas

=|dentificar y satisfacer necesidades y expectativas de los clientes
»Fidelizar al cliente.

=Mejorar la cuota de mercado.

»Aumentar la rentabilidad.

=Tener respuestas rapidas y flexibles.

»Usar de manera eficaz y eficiente los recursos.

*Mejorar las capacidades de la organizacion.

=Motivar las personas hacia los objetivos.

=Lograr la participacion del personal en la mejora continua.
=Crear valor.

=L ograr beneficios financieros y sociales.

»Potenciar el liderazgo.

La adopcién de un enfoque basado en procesos conlleva a:

=L a identificacion y analisis de procesos.

=L a realizacion de mapas de procesos referenciando las interrelaciones.
=l a comprensiéon y cumplimiento de los requisitos.

»El logro de resultados.

*La mejora continua de los procesos

=La asignacion de recursos
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=L a participacion de las personas en la mejora de los procesos.

=L a implicacion del personal con la metodologia

Todo ello implica gestionar procesos, una manera de liderar y de actuar de
directivos y mandos comprometidos tanto con las decisiones estratégicas, como

son la normativa 1SO 9000.

1.6.2 Norma de Calidad ISO 9001:2000

Esta norma es un método de trabajo utilizado para mejorar la calidad y
satisfaccion de cara al consumidor. La version actual es del afio 2000 ISO
9001:2000, que ha sido adoptada como modelo a seguir para obtener la
certificacion de la calidad. Y es a lo que tiende, y debe aspirar toda empresa

competitiva, que quiera permanecer y sobrevivir en el exigente mercado actual.

Estos principios basicos de la gestion de la calidad, son reglas de caracter social
encaminadas a mejorar la marcha y funcionamiento de una organizacion mediante

la mejora de sus relaciones internas.

Estas normas han de combinarse con los principios técnicos para conseguir una
mejora de la satisfaccién del consumidor. Satisfacer al consumidor permite que se
repita los habitos de consumo, y se fidelice a los productos o servicios de la
empresa. Consiguiendo mas beneficios, cuota de mercado, capacidad de

permanencia y supervivencia de las empresas en el largo plazo.

La norma ISO 9001 mejora los aspectos organizativos de una empresa, que es un
grupo social formada por individuos que interaccionan. Una mala organizacion,
genera un producto de deficiente calidad que no sigue las especificaciones de la

direccidon. ISO 9001 propone unos sencillos, probados y geniales principios para
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mejorar la calidad final del producto mediante mejoras en la organizacién de la

empresa que a todos benefician.

Toda mejora redunda en un beneficio de la calidad final del producto y de la
satisfaccién del consumidor, que es lo que pretende quien adopta la norma ISO
9001 como guia de desarrollo empresarial. Satisfacer al consumidor es el objetivo
final de la norma ISO 9001 y de toda empresa que pretenda permanecer en el

mercado.

Esta norma presenta los requisitos para un sistema de gestion de la calidad
cuando las organizaciones quieren demostrar que tienen capacidad para ofrecer
productos que cumplan con los requisitos del cliente y aquellos establecidos por
las leyes que le aplican y aumentar la satisfaccion del cliente. Estos requisitos son
aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamafio y producto

suministrado.

En los tres primeros capitulos la norma presenta las generalidades, el objeto y
campo de aplicacion, algunas referencias normativas y algunos términos y
definiciones. A partir del capitulo 4 y hasta el 8 se describen los requisitos para la
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad. En la figura 5 se

muestran estos cinco capitulos de la norma.

El capitulo 4 presenta los requisitos generales y de la documentacion, el 5 hace
referencia a la responsabilidad y compromiso de la alta direccién y todo lo que
conlleva a la planeacion estratégica de la empresa. El capitulo 6 busca que las
organizaciones determinen y proporcionen los recursos necesarios para la
implementacién del sistema de gestion de la calidad y aumentar la satisfaccion del
cliente y en los capitulos 7 y 8 se encuentran los requisitos exigidos para la
planificacion de la realizacién del producto y la medicion, andlisis y mejora que

demuestre su conformidad y la del sistema.
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Figura 5. Requisitos 1SO 9001:2000
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Elaborado por el Autor del Proyecto.

Dentro de los requisitos existen unos obligatorios y otros que son implementados

por las empresas de acuerdo al tipo 0 a sus procesos.

1.7 AUDITORIAS DE CALIDAD

Auditar es revisar los sistemas de gestiébn de una organizacién y sus procesos y

verificar la conformidad con diferentes criterios tales como legislacion,

procedimientos escritos y hormas.

42



En algunos casos, la conformidad es obligatoria, particularmente si los criterios
son las legislaciones gubernamentales. El resultado es la confirmaciéon de que el

sistema cumple los criterios de la auditoria 0 que requiere mejora.

La norma internacional ISO 19011 de auditorias del sistema de gestiébn de
organizaciones define una auditoria como: “Proceso sistematico, independiente y
documentado para obtener evidencia y evaluarla objetivamente, con el fin de

determinar en qué grado se cumplen los criterios de la auditoria.”

Las auditorias se hacen para lograr Conformidad en los Sistemas de Gestion de
Calidad, para su implementacién, mantenimiento y mejora. El propésito de las
auditorias se basa en prioridades de gestidn, intenciones comerciales, evaluacion

de riesgos y requisitos obligatorios.

Las auditorias se realizan de acuerdo con un plan o programa, cuando hay
cambios en los procesos, productos o servicios o cuando surge la necesidad de

tomar acciones correctivas.

Dentro de los resultados que se pueden esperar al realizar una auditoria se

pueden mencionar los siguientes:

e Conocimiento de cémo funciona una organizacion

e Mejor comunicacién entre departamentos

¢ Mejora de las relaciones cliente-proveedor internas y externas

e Confirmacion de que el sistema de gestion de la organizacién funciona
eficazmente

e Sugerencia de mejora de los auditores

e Productividad y eficiencia mejoradas del proceso de la organizacion.
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Los principios de la auditoria son fundamentales para la eficiencia de la misma 'y
estos se han establecido tanto para el proceso de auditoria como para los

auditores:

Para el proceso de auditoria es importante tener en cuenta los principios de:

e Independencia

e Evidencia.

Y para los auditores:

e Conducta Etica

e Cuidado Profesional

e Presentacion Justa

1.7.1 Clases de Auditoria

Existen dos clases de auditorias:

* |nterna: Es una revision de los procesos de los negocios de una organizacion,
realizada por parte de un empleado de la organizaciéon. También es posible
subcontratar un auditor (externo) para realizar una auditoria interna
independiente.

= Externa: Es una revision del sistema de gestion de los negocios de una

organizacion realizada por una persona externa a la organizacion como por

ejemplo un cliente, proveedor u organismo independiente.
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1.7.2 Tipos de Auditorias

Entre los tipos de auditorias existentes los principales son cuatro los cuales se

mencionaran a continuacion:

» Auditoria de procesos

Es el tipo de auditoria interna mas comun. En esta el auditor solo verifica un
proceso lo que hace que su conocimiento acerca de las normas, regulaciones y
otras leyes que son requisitos para el sistema de gestion de la organizacion no
sea tan detallado.

» Auditoria de producto o servicio

Esta auditoria permite verificar si un producto se ha fabricado o un servicio se ha
prestado de acuerdo a las especificaciones y cumpliendo con los requisitos del
cliente. Seguidamente de esta se realizan las auditorias de procesos y registros.

» Auditoria de registros

Permite verificar que los registros utilizados en los procesos o en todo el sistema
de gestidén, cumplen los requisitos tanto legales y reglamentarios como los de los
clientes, obteniendo asi evidencia de que los procesos se estan llevando a cabo
conforme a estos requisitos.

= Auditoria de sistema

Se revisa el cumplimiento de los requisitos de una norma, reglamentacion, ley o

contrato en un area del sistema de gestion de la organizacion. Por tal motivo para
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su realizacion es necesario el conocimiento de la norma, reglamentacién, ley o

contrato.

1.8 CERTIFICACION

Al implementar un sistema de gestion de la calidad se optimizan los procesos
aumentando la competitividad de la empresa y acercandola un poco mas a los
clientes. La idea inicial del sistema de gestion de calidad es proporcionar a las
organizaciones elementos y herramientas para que pudiera gestionarse con éxito
y continuidad.

Por definicion, certificacion es la actividad consistente en la emisién de
documentos que atestigiien que un producto o servicio se ajusta a normas

técnicas determinadas.

En si la certificacion es un proceso por el cual se analiza la conformidad con la
norma para otorgar un documento que dé validez, a los ojos de terceros, con valor

de avalar o garantizar la ventaja diferencial de la organizacion.

Una vez implantado el sistema de gestion de la calidad se recurre a los
organismos de certificacion, que a su vez tienen que tener un reconocimiento y
certificacion acorde a la norma ISO 45.000. Estos organismos independientes, que
no pueden hacer consultoria o implantar la calidad, son los responsables de
analizar la documentacion del sistema y verificar si en la practica, mediante la

auditoria, se hace lo que se ha escrito.

En cada pais existe un organismo nacional de acreditacion encargado de auditar y

certificar a las entidades certificadoras. La certificacion tiene caracter internacional
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y por lo tanto, la empresa u organismo que tenga este registro no tiene que volver

a certificarse en diferentes paises.

Los organismos de certificacibn pueden ser organizaciones con o sin caracter
lucrativo, es decir, pueden estar formados acogiéndose a diferentes regimenes
juridicos. Si tienen caracter lucrativo son empresas que compiten por el mercado
dando cada vez un servicio mas ajustado econdémicamente. A la hora de
certificarse es natural que un empresario pida presupuestos mirando por sus
intereses a diferentes organismos de certificacion entre los cuales hay diferencias

econOmicas muy significativas.

Con lo expuesto en este capitulo se tiene claro que a través de los afios el término
Calidad ha sufrido una serie de transformaciones pero siempre se ha relacionado
con la satisfaccion del cliente hasta llegar hoy dia a un concepto que invita a la
creacion de un sistema de gestidon empresarial relacionado con el mejoramiento
continuo en las organizaciones, que con el compromiso de sus directivas y la
participacion de todas las partes interesadas, las organizaciones se esfuerzan por
lograr el cumplimiento de los requisitos y por la satisfaccion de los clientes tanto

internos como externos.

Hoy la calidad se ha convertido en un factor estratégico clave para lograr el
posicionamiento y la supervivencia de las organizaciones en el mercado, pero
para esto es necesario que exista una planificacion donde se definan los objetivos
de calidad, se establezcan los procesos operativos necesarios, se identifiquen los
recursos que permitan cumplir con los objetivos y se determinen los clientes y sus
necesidades.

Con la planificacion se orienta a las organizaciones para lograr la participacion de

todas las partes como un equipo, el desarrollo de actividades mas efectivas y la
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optimizacion de los procesos. El resultado de esta es un sistema de gestion

basado en procesos y enfocado hacia la constante busqueda de la calidad.

Los sistemas de gestion de la calidad han sido creados como una cultura para
prevenir defectos y anticiparse a los errores y para garantizar el cumplimiento de
las especificaciones tanto del cliente como de la organizacion. En su
implementacién es necesario seguir el ciclo PHVA que invita a la planificacién, a
hacer lo planificado, a verificar y a actuar para mejorar. Ademéas se debe
fundamentar en los ocho principios de calidad que aplicados desde la alta

direccion llevan a la mejora del desempefio de todas las areas de la organizacion.

Existe una normatividad de la gestién y el control de la calidad que permite tener
un lenguaje comdn en todo el mundo y unas reglas basicas para desarrollar
sistemas de gestion de la calidad apropiados con los cuales se reducen costos y
se mejora continuamente. Estas, las normas ISO, son ese método de trabajo que

mejora aspectos organizativos de la empresa.

Una vez implementado el sistema de gestion de la calidad se debe verificar su
conformidad con los requisitos de la norma y su funcionamiento eficaz a través de
las auditorias internas. Por Ultimo para garantizar la ventaja diferencial de la

organizacion se declara su validez mediante la certificacion.

48



2. LA EMPRESA

Los requisitos especificados en la norma ISO 9001:2000 son aplicables a todas las
organizaciones sin importar su tipo, tamafio y producto suministrado, pero la
adopcion de un sistema de gestion de la calidad en una organizacion se ve
afectado por sus necesidades, sus objetivos, los servicios prestados, los procesos

que se llevan a cabo, el tamafio y la estructura de la organizacion.

Por tal razén antes de iniciar el proceso de implementacion del sistema de gestion
de la calidad es importante conocer la empresa, sus generalidades, estructura y
responsabilidades, productos y servicios y el area de la cual hace parte el proceso

objeto de implementacion.

En la estructura organizacional se describen las areas funcionales de la empresa,
una de ellas la Gerencia Comercial justifica sus actividades con la atencién al
cliente y tiene como propésito mejorar sus procesos buscando la optimizacion y la
satisfacciéon de los clientes tanto internos como externos respondiendo a sus
solicitudes. Esta atencion se centra en aspectos tanto administrativos como
técnicos es por eso que dentro de esta se encuentra establecido el proceso de
Atencion Técnica Domiciliaria que cubre toda la parte técnica dentro de la atencion

prestada a los usuarios.

En este capitulo y una vez conocida la estructura organizacional se hace una
breve descripcion de la Gerencia Comercial y del proceso de Atencidén Técnica
Domiciliaria con el fin de ubicarlo dentro del &rea y dentro de la empresa y tener
una vision del objeto y de la importancia que tiene en el area donde se encuentra

establecido.
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2.1 GENERALIDADES
Por generalidades se entiende aspectos como lo son el nombre, sus inicios, su

naturaleza, objeto social, duefios, representantes, entre otros que se describen a

continuacion.

2.1.1 Nombre

La empresa es reconocida con el nombre: ACUEDUCTO METROPOLITANO DE
BUCARAMANGA S.A E.S.P y es identificada con el logo presentado a

continuacion.

Figura 6. Logo del ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A.

@amb

ACUEDUCTO METROPOLITANO
DE BUCARAMANGA S.A E.S.P.

Acueducto de Bucaramanga S.A. E.S.P. [pagina Web]. Logo. [citado en 2006-08-
08].

2.1.2 Localizacién

Diagonal 32 No. 302 51 Bucaramanga — Colombia
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2.1.3 Matricula

Esta inscrita bajo el folio de matricula mercantil 05-001634-4 en la Camara de

Comercio de Bucaramanga.

2.1.4 Resefa Histoérica

La etapa de crecimiento y desarrollo urbanistico e industrial del area Metropolitana
de Bucaramanga, ha estado ligada a la historia del Acueducto que siempre ha
estado presto a atender con calidad, eficiencia y responsabilidad las necesidades

de una raza pujante, exigente y emprendedora como lo es la santandereana.

La Historia de la Empresa se relata a través de las leyendas y cronicas de los
abuelos y antepasados quienes con herramientas rudimentarias como canecas,
barriles, baldes o cualquier otro recipiente se aprovisionaban del vital liquido para

el consumo humano.

Hacia 1916 Bucaramanga tuvo el primer y mas importante sistema de Acueducto
donde solo las personas con recursos podian acceder al preciado liquido viéndose
estancado tanto el desarrollo urbanistico, como la actividad empresarial de la

ciudad.
Luego de muchos esfuerzos se constituyo la Comparfia Anénima de Acueducto de
Bucaramanga cuyo objeto social seria la construccion y explotacion de un

acueducto que suministrara agua de Optima calidad a Bucaramanga.

Todos estos esfuerzos han llevado a sus directivos a emprender obras y grandes

proyectos lo que ha permitido al acueducto ir a la vanguardia entre las empresas
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encargadas del abastecimiento de agua en el pais y recibir el reconocimiento de

representantes nacionales e internacionales.

A partir del 31 de diciembre de 1975 la empresa se convertiria en la Compafiia
del Acueducto Metropolitano de Bucaramanga - CAMB, sociedad de economia

mixta su capital representado por acciones del sector publico y privado.

A partir de 1994 los retos de modernidad juridica para las empresas de servicios

publicos domiciliarios se determinan a traves de la Ley 142.

Siempre pensando en garantizarle a la comunidad un mejor servicio la empresa
cuenta con una cobertura poblacional del 100% quienes se benefician al recibir el
preciado liquido en las mejores condiciones de tratamiento y calidad, lista y apta
para el consumo humano desde cualquier llave instalada, ya que cumple y supera

con todos los pardmetros establecidos por el Ministerio de Salud.

Gracias a los animos e interés de sus Juntas Directivas, Gerentes, Personal
Administrativo y Trabajadores, el Acueducto a sigue trabajando por la eficiencia
del servicio, tarifas comodas, la calidad del producto, el robustecimiento de los
activos, la consolidacién patrimonial y la persistencia dentro de los esquemas de
modernizacion, consolidandose y convirtiéndose en una de las mejores Empresas

de Servicios Publicos Domiciliarios en el Pais.

En el siglo XXI, el afio 2001 rompid la historia del Acueducto porque es a partir de,
cuando se implementé un ambicioso Plan Estratégico hacia la Competitividad,
basado en la modernizacion organizacional, el fortalecimiento del potencial de
negociacion, la consolidacion de nuevos abastecimientos de agua, el
mantenimiento y desarrollo del actual sistema, un mayor servicio al cliente y mas

atencioén a los recursos naturales.
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En el 2004 se implementa la nueva Imagen Corporativa, con una mision, vision y
objetivo social mas amplio en la prestacion de los diferentes Servicios Publicos

Domiciliarios y actividades conexas.

Ese mismo afio la Empresa recibe la Acreditacion de la Superintendencia de
Industria y Comercio bajo la norma NTC — ISO 17025 al Laboratorio de Control de
Calidad de Agua, ratificando que el liquido es apto para el consumo humano y que

cumple con las mejores propiedades de pureza conforme lo dispone la Ley.

En el 2005, el amb a través de la Gerencia de Operaciones inicia los tramites para
la Certificacion de Calidad ICONTEC ISO 9001:2000 al proceso de tratamiento.

En el 2006 el amb conmemora sus “90 afios Trabajando por la Vida”, recibe la
Certificacion NTC ISO 9001:2000 en la modalidad Sistemas de Gestion de la
Calidad al Proceso de Tratamiento para el Servicio de Suministro de Agua
Potable.

2.1.5 Naturaleza

El ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. E.S.P, es una
Empresa de Servicios Publicos Domiciliarios, de nacionalidad colombiana, de

caracter mixto, estructurada bajo el esquema de sociedad por acciones.

El Acueducto se encuentra regulado por la ley 142 de 1994, por las disposiciones
que la sustituyan, modifiquen o reglamenten; por los estatutos del Acueducto y por

las normas del Codigo de Comercio en lo pertinente a las sociedades anénimas.

Su nombre esta seguido por las letras “E.S.P”, que significan Empresa de

Servicios Publicos.
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Su duracién sera de caracter indefinido, pero podra disolverse y liquidarse en los
casos y bajo los procedimientos establecidos por la Ley y en los estatutos del
Acueducto.

2.1.6 Objeto Social

El ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP., tiene como
objeto social la prestacion de los servicios Publicos Domiciliarios de Acueducto,
Alcantarillado, Aseo, Energia, Distribucion de Gas Combustible, Telefonia y deméas
servicios de Telecomunicaciones; asi como las actividades complementarias
propias a todos y cada uno de estos Servicios Publicos; el tratamiento y
aprovechamiento de las basuras, y las conexas como el Servicio de Alumbrado
Publico. Lo anterior sin perjuicio de la posibilidad de producir y distribuir aguas con

valor agregado en forma complementaria.

2.1.7 Representacion Legal

El representante legal del ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA

S.A. E.S.P. es Mauricio Mejia Abello, identificado con la cédula de ciudadania

91.067.831 expedida en San Gil (Santander).

2.1.8 Asamblea General de Accionistas

La Asamblea General de Accionistas es el primer nivel de la estructura

organizacional del amb y es quien aprueba leyes y normativas que aplican a los

procesos internos de la empresa. Ademas de esta asamblea esta la Junta
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Directiva y en su representacion ante toda la empresa el Gerente General. En la

figura 7 se muestra esta estructura.
La constituye el nimero plural de accionistas inscritos en el libro de “Registro de

Accionistas” o de sus representantes o mandatarios, convocados y reunidos en las

condiciones que sefialan los estatutos.

Figura 7. Asamblea General de Accionistas

Acueducto de Bucaramanga S.A. E.S.P. [pdgina Web]. Aspectos Corporativos
[citado en 2006-08-08].

Segun lo dispuesto en la naturaleza juridica como de caracter mixto, estructurada
bajo el esquema de sociedad por acciones, las atribuciones de la Asamblea
General de Accionistas se encuentran definidas en los estatutos y esta

conformada como se muestra en la tabla 2 que se presenta enseguida.
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Tabla 2. Accionistas

ACCIONISTAS PORCENTAJE ‘
Municipio de Bucaramanga 79.03 %
Republica de Colombia-Ministerio de Hacienda 1521 %
Municipio de Giron 0.91 %
Municipio de Floridablanca 0.60 %
Hospital Ramén Gonzéalez Valencia 0.15%

Compafiia Auténoma Regional para la Defensa de la

0.0006 %
Meseta de Bucaramanga — CDMB
Particulares varios 0.13 %
Acciones propias readquiridas 3.97 %
Total capital suscrito y pagado 100 %

Acueducto de Bucaramanga S.A. E.S.P. [pdgina Web]. Aspectos Corporativos
[citado en 2006-08-08].

2.1.9 Junta Directiva

La Junta Directiva de la Empresa esta integrada por siete miembros principales y
siete suplentes elegidos por la Asamblea General de Accionistas, de forma que
exista una representacion directamente proporcional a la distribucion de la
propiedad accionaria; sus funciones estan definidas en los estatutos segun lo

dispuesto por la naturaleza juridica de la Empresa.
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2.1.10 Gerencia General

Orienta el desarrollo de las areas de mercadeo, produccién, disefio e ingenieria,
administracién y finanzas de la Empresa, con el propésito de incorporar a la
dinamica empresarial un pensamiento global sobre la innovacion hacia el
mejoramiento continuo, aumentar la eficiencia y satisfaccion del usuario y focalizar
su acciébn en nuevas metodologias, principios, tecnologias, de informacion,
politicas, etc., que deba introducir a la institucion para garantizar el cumplimiento
de la misién y visidn institucional, de conformidad a las normas, atribuciones y

funcionamientos de la misma.

2.1.11 Estructura Organizativa

La estructura organizacional del Acueducto Metropolitano de Bucaramanga S.A.
E.S.P., esta dividida en areas funcionales que comprenden los resultados de la
gestion, agrupados en unidades como producto de la ejecucion de los procesos y

procedimientos propios de las mismas, ver anexo 1. Organigrama amb.

2.2 ASPECTOS CORPORATIVOS

2.2.1 Mision

Somos una empresa de servicios publicos domiciliarios que satisface las
necesidades de nuestros clientes con productos y servicios de calidad generando

rendimientos econémicos suficientes para asegurar su crecimiento y contribuir al

desarrollo y bienestar de la comunidad.
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2.2.2 Vision

El acueducto metropolitano de Bucaramanga como empresa de caracter mixto
serd lider a nivel nacional en la prestacion de servicios publicos domiciliarios,
comprometido con el desarrollo socioecondémico de su entorno, logrando el

reconocimiento de la comunidad y generando valor para sus accionistas.

2.2.3 Valores

e Calidad

e Honestidad

e Disciplina

e Cumplimiento

e Eficiencia

e Compromiso Ambiental

e Responsabilidad Social

2.2.4 Politicas

e Para lograr que el objetivo de la empresa se traduzca en verdaderos beneficios
para todos los interesados en su permanencia y legitimidad, se requiere de una
toma de conciencia de la realidad politica, econdmica, legal, cultural, social y

tecnoldgica de su entorno.
e Los mayores esfuerzos deben concentrarse en la construccién y preservacion

de una organizacioén acorde con su responsabilidad empresarial y social como

ente productor y distribuidor de un producto de consumo masivo.
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El acueducto se manifiesta contra todos los mecanismos y procedimientos que
atenten contra los intereses de sus accionistas, sus clientes y de la calidad del

servicio.

Es clara la responsabilidad que le asiste a toda la organizacién sobre la
creacion de una mayor conciencia comunitaria sobre la condicion de agotable

de su materia prima y sobre el uso del producto.

El acueducto orientara el desarrollo de las actividades propias de sus sistemas
productivos, operativos, administrativos y de informacion dentro de un
ambiente de interdisciplinariedad y creatividad centrado en la satisfaccion de

las expectativas del suscriptor y de la comunidad.

Para garantizar los niveles de eficiencia exigidos a las empresas de servicios
publicos domiciliarios, el Acueducto mantendra, desarrollard y perfeccionara
sistemas y procedimientos de planeacion, ejecucion y evaluacion de todas y
cada una de sus actividades, de tal manera que permitan conocer de forma

permanente los resultados de la gestion de sus areas estratégicas.

La estructura organizacional, los sistemas y los procedimientos de
administracién, produccion, operacion y de informacion se dispondra
favorablemente al servicio de la construccion de un sistema operacional
centrado en el cliente, con base en los preceptos de flexibilidad, agilidad y

adaptabilidad al cambio.

Orientar la accién de los administradores del Acueducto en blsqueda de los
objetivos de eficiencia y eficacia, ya no como predicados ambiguos, sino como
resultado de una gestion humana persistente y ambiciosa que se mueve
arménicamente en todos los niveles, el estratégico, el de las operaciones, el

del conocimiento, el de los sistemas y el del control.
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e Reconocer que la estructura monopolistica tiene grandes responsabilidades
con la sociedad que requieren de la asimilacion de la filosofia de la calidad

total, como fundamento de todas sus actividades.

2.2.5 Propésito Empresarial

e Prestacion de los servicios domiciliarios de acueducto y saneamiento basico,
asi como las actividades complementarias al mismo en las localidades que
integran el area Metropolitana de Bucaramanga y demas municipios vecinos a
los cuales se extienda la prestacion de estos servicios, y, en general, en
cualquier lugar del pais o del exterior, que, por via contractual, se convenga en

esta gestion.

e Producir y distribuir aguas con valor agregado en forma complementaria y

venta de energia en la medida en que su infraestructura genere este producto.

e Prestar servicios de asesoria y asistencia de caracter técnico, operativo,
comercial, administrativo e institucional a sistemas de acueducto vy
saneamiento basico.

e Participar como socia de otras Empresas de Servicios Publicos.

e Asociarse con personas nacionales o extranjeras, formar consorcios, uniones

temporales o cualquier tipo de asociacion que la Ley permita.
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2.3 COBERTURA DE SERVICIOS
Como Empresa Prestadora de Servicios Publicos Domiciliarios, ofrece servicio de
acueducto en el Area Metropolitana de Bucaramanga, a 182.591 suscriptores

distribuidos asi:

Tabla 3. Cobertura de Servicios

MUNICIPIO PARTICIPACION (%)
Bucaramanga 62
Floridablanca 27

Girén 11

Acueducto de Bucaramanga S.A. E.S.P. [pdagina Web]. Aspectos Corporativos
[citado en 2006-08-08].

El 91,1% de los suscriptores son de uso residencial y consumen el 79,4% del total

de agua producida.

2.4 GERENCIA COMERCIAL

En la estructura organizacional del amb se presentan las areas que permiten
cumplir con la razén de ser de la empresa, una de estas es la Gerencia Comercial
de la cual se haré referencia a continuacion, puesto que dentro de su estructura se
encuentra establecido el proceso de Atencién Técnica Domiciliaria proceso en el

cual se llevé a cabo el desarrollo del presente proyecto.
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Esta area del acueducto tiene como justificacion la filosofia de atencién al cliente.
Se concibe con el proposito de una mejor y mas eficiente relaciébn con los
suscriptores, brindandole mayor autonomia en los cargos de contacto directo y
transformando los procesos de modo que sean mas amigables tanto con el

suscriptor como con el empleado de la empresa.

Proporciona a la gestion comercial una mayor organizacién e identificacion de los
procesos asociados con la atencion al cliente, de tal forma que su diferenciacién
permita optimizar la atencion al cliente interno y externo; adicionalmente es
orientada con el proposito de responder mas rapidamente a las solicitudes y

requerimientos del usuario, asi como también de las secciones conexas.

Esta gerencia tiene a su cargo la generacion de los ingresos operacionales por la
prestacion del servicio de agua potable, por la aplicacion de tarifas de facturacion,
el recaudo y de la interaccibn con el usuario, igualmente es una de sus

atribuciones fijar las politicas para estos procesos.

2.4.1 Misién

La Gerencia Comercial debe establecer, liderar y coordinar la gestion comercial,
desde la fijacion de politicas y estrategias hasta la ejecucion de actividades de
ventas o0 servicios al cliente, que busquen maximizar nuestro valor agregado al

servicio.

Cuenta con un recurso humano altamente capacitado con un alto nivel de
desempefio que cumple con los objetivos del area, aprovechando las herramientas
y avances tecnolégicos, buscando fortalecer permanentemente la eficacia en los

procedimientos.
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2.4.2 Objetivos

¢ Atender oportunamente las solicitudes del los usuarios del servicio, de acuerdo

al marco legal y las politicas Institucionales.

* Responder por la elaboracién y generacion oportuna de la facturacion de los

servicios.

* Garantizar la correcta ejecucién de los procesos para el recaudo oportuno y

efectivo de las facturas de los usuarios de la compafiia.

* Ejecutar procedimientos técnicos para dar solucion a las solicitudes de los
usuarios o clientes de los servicios, generadas en la ejecucion de todas las

actividades del proceso comercial.

2.4.3 Estructura Organizacional

La Gerencia comercial cuenta con una estructura organizacional que nos permite
responder al cumplimiento de la Mision apoyandose en cuatro areas 6 divisiones,
que desarrollan procesos operativos propios de cada una, cuyos resultados
determinan la gestion en esta area. En el anexo 2 se presenta la Estructura

Organizacional de la Gerencia Comercial del amb.

2.5 ATENCION TECNICA DOMICILIARIA

El proceso de Atencion Técnica Domiciliaria se encuentra establecido dentro de la
Gerencia Comercial y fue el asignado al autor del presente proyecto para la

documentacion e implementacion del Sistema de Gestion de Calidad bajo los
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lineamientos de la norma ISO 9001:2000. Su importancia dentro de la gerencia
comercial y factor clave para la asignacion es la relacion directa de este con los

usuarios prestandoles una atencion técnica y dando respuesta a sus solicitudes.

Esta unidad es concebida como el soporte operativo de la Gerencia Comercial
respecto al trabajo de campo que necesariamente se origina como respuesta a las
solicitudes emanadas desde otras secciones, en el desarrollo de las actividades

del proceso comercial.

Tiene como objeto prestar la atencion técnica de manera oportuna a todas las
solicitudes de suscriptores y usuarios quienes se benefician con el servicio de
acueducto. Estas solicitudes corresponden al mantenimiento correctivo y/o
preventivo de las instalaciones domiciliarias de acueducto a partir del medidor y al
control de las mediciones de los consumos, cumpliendo con los limites

establecidos por las leyes que aplican.

La solucion dada a los usuarios es posible mediante los procedimientos de
revisiones intradomiciliarias generadas por las areas que integran la Gerencia y
revision de acometidas, instalacion y mantenimiento de medidores, al igual que la
suspension y reinstalacion, cortes y reconexiones del servicio de los suscriptores
y/o usuarios morosos, para asegurar el pago de la facturacion del servicio.

En la Divisibn de Atencion Técnica Domiciliaria se presenta una estructura
organizacional que permite definir las responsabilidades y autoridades dentro del

proceso. En el anexo 3 se muestra esta estructura organizacional.

Para este proceso y como para la determinacidn de la naturaleza de la empresa la
Ley 142 del 94 es quien especifica la forma de prestacion del servicio y las
obligaciones tanto de la empresa como de los usuarios y suscriptores. Ademas de

esta ley aplica el Decreto 302 de 2000, la norma NTC 1063 y la normatividad
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interna como lo es el Contrato de Condiciones Uniformes del Acueducto

Metropolitano de Bucaramanga S.A. ESP.

2.6 LA CALIDAD EN EL ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA
S.A. ESP.

El acueducto metropolitano de Bucaramanga ha estado siempre presta a suplir
con calidad, eficiencia y responsabilidad las necesidades de sus usuarios,

ofreciendo el mejor producto y servicio.

Todo este esfuerzo es el que hace que ante su fortalecimiento, el ACUEDUCTO
METROPOLITANO DE BUCARAMANGA, siga trabajando por la eficiencia y
calidad de sus productos y servicios, y se proyecte para seguir brindado bienestar

y desarrollo a las futuras generaciones.

Para cumplir con este compromiso de calidad, el amb implementé un plan
estratégico hacia la competitividad, basado en la modernizacion organizacional, el
fortalecimiento del potencial de negociacién y un mayor servicio al cliente. Ademas
se han planteado nuevas estrategias y retos para los proximos afios buscando
mejorar el desempefio en los procesos que permitan ofrecer los servicios y

productos con la calidad deseada.

El ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA, a partir del mes de
marzo de 2004, ha iniciado el proyecto hacia la certificacion de todos sus procesos
teniendo presente la necesidad de mejorar para brindar un mejor servicio y
satisfacer las necesidades de sus clientes. Ademas por ser una empresa de

caracter mixto le rige la ley 872 de Noviembre de 2003, en la cual establece que
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todas las empresas que tengan participacion del estado deben desarrollar e
implementar un sistema de gestion de la calidad en un periodo no mayor a 4 afios.
La calidad de los productos y de los procesos ha sido siempre parte fundamental
de la filosofia organizacional del amb siendo esta pionera en calidad y gestora de
programas de mejoramiento y aseguramiento de esta, siempre, con la
participacion activa de su personal quien concentra su mayor esfuerzo en el
cumplimiento de los objetivos relacionados con la calidad. Dejando con esto
evidencia de que el compromiso con la calidad en el amb es alto lo que permite el

desarrollo eficiente y exitoso del sistema de gestion de la calidad implantado.

Actualmente se ha implementado un Sistema de Gestién de la Calidad para el
proceso de Tratamiento del Agua logrando la certificacion con el alcance:
Tratamiento de agua para el servicio de suministro de agua potable del Acueducto
Metropolitano de Bucaramanga S.A. ESP. Este logro dio pie para querer
implementar este sistema en todos los procesos de la empresa que se han
identificado como parte de la cadena de valor en el cumplimiento de su objeto

social.

De los procesos identificados dentro del mapa de procesos del acueducto, (Ver
anexo 4. Mapa de Procesos amb) se esta implementando el sistema de gestion
de la calidad en los procesos de captacién, distribucion y atencién técnica
domiciliaria con miras a la ampliacion del alcance para la préxima auditoria de

seguimiento que se llevard a cabo en el mes de Febrero del 2007.

Como se menciono anteriormente el desarrollo del presente proyecto tuvo lugar en
el proceso de Atencibn Técnica Domiciliaria con la documentacion e
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad bajo los lineamientos de la
NTC-1SO 9001:2000.
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En el siguiente capitulo se describe el plan de trabajo y con el una serie de
actividades enmarcadas en objetivos definidos y herramientas necesarias que

permitieron el cumplimiento del objetivo general del proyecto.
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3. PLAN DE TRABAJO PARA LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD

El plan de trabajo para la implementacion del Sistema de Gestidén de la Calidad
(SGC) se efectuo teniendo en cuenta la exigencia realizada por la NTC-ISO
9001:2000, asi “la organizacion debe establecer, documentar, implementar y
mantener un Sistema de Gestion de la Calidad y mejorar continuamente su

eficacia de acuerdo con los requisitos de esta norma internacional”.

El autor del presente proyecto fue el responsable de la documentacion e
implementacion del SGC en el proceso de Atencion Técnica Domiciliaria, para tal
fin se establecié un plan de trabajo donde se fijaron las actividades a seguir para

lograr este objetivo.

A continuacion en la tabla 4 se presentan las actividades y la duracion en meses
que se planted para el desarrollo del proyecto y luego se describen cada una de
ellas, sus objetivos y las herramientas utilizadas para llevarlas a cabo. También se
establecié un cronograma de actividades mas especificas que se muestran en el

anexo 5. Cronograma de Trabajo.

Tabla 4. Plan de Trabajo

ACTIVIDADES/MES 112])13]14]5[6[7]8
DIAGNOSTICO
DOCUMENTACION
IMPLEMENTACION
SEGUIMIENTO
AUDITORIA INTERNA

Elaborado por el Autor del proyecto.
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3.1 DIAGNOSTICO

Esta etapa permite evaluar el cumplimiento de los requisitos de la NTC ISO
9001:2000 en el proceso de Atenciébn Técnica Domiciliaria del Acueducto
Metropolitano de Bucaramanga amb S.A. E.S.P., antes de dar inicio al proceso de

documentacion e implementacion del sistema de gestién de la calidad.

Para la realizacion del diagnostico se utilizo el formato de informe diagndstico
presentado en el anexo 6 Informe Diagnostico de Atencion Técnica Domiciliaria,
este hace las veces de lista de chequeo y en él se especifican los requisitos de la
norma que se van a comparar con el desarrollo actual del proceso. Para el
diligenciamiento del formato fue necesario entrevistar a los duefios, responsables

y personal del amb que interviene en el proceso.

Los duefios y responsables del proceso de Atencién Técnica Domiciliaria (ATD)
quienes fueron entrevistados para realizar el informe son: El Jefe de Divisién de
ATD, El jefe de Seccion de Medidores y el Profesional de Apoyo adscrito a esta

Division.

De igual manera se entrevistd a los duefios de los procesos establecidos como
apoyo para el sistema de gestion de la calidad. Los procesos establecidos como
apoyo son: El proceso de Recursos Humanos, el proceso de Compras,

Mantenimiento de Equipos, Sistemas de Informacién y Gestion Documental.

Las preguntas de la entrevista estuvieron enfocadas en su mayoria a indagar
sobre la existencia de evidencias que permitieran demostrar el cumplimiento de
los requisitos exigidos por la norma relacionados con la identificacion de la division
de Atencién Técnica Domiciliaria como un proceso y su interaccion con los demas
procesos, la identificacién de sus clientes tanto internos como externos y aquellos

requisitos relacionados con la realizacién del producto o prestacion del servicio.
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Con el diagnostico se determiné la existencia o no de documentos, la necesidad
de normalizar los existentes y el cumplimiento e incumplimiento de los requisitos
tanto del proceso como de los procesos de apoyo con los que interactda. Para
este proceso se evidencid la existencia de instrucciones de trabajo que se
encontraban en estado obsoleto surgiendo la necesidad de actualizacién,

realizacion de los no existentes e implementacion.

También se evidencié que aun existiendo la documentacion obligatoria y algunos
procedimientos relacionados con la gestion de los recursos y las compras era
necesario e importante su implementacion, adecuacion y mejora para este
proceso. Este diagnostico da la pauta para iniciar la implementacion del sistema

de gestion de la calidad en el proceso de Atencién Técnica Domiciliaria.

3.2 DOCUMENTACION

Con esta actividad se pretende documentar y describir las actividades de la
operacion del proceso de Atencion Técnica Domiciliaria con el fin de que este se

realice de manera eficaz y eficiente.

Con el diagnostico se conocid la existencia de algunos documentos en estado
obsoleto y se identificaron actividades dentro del proceso cuya documentacion

seria necesaria para su mejor desarrollo y control.

Para realizar la documentacion requerida y la actualizacion de las existentes fue
necesario conocer todo el proceso e identificar y definir las actividades del dia a
dia que agregan valor al servicio y permiten satisfacer las necesidades y

expectativas de los clientes y de las otras partes interesadas.
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Como resultado se obtuvo una documentacion para el proceso de Atencidn
Técnica Domiciliaria que consta de Procedimientos, Instructivos de Trabajo,
Planes de Calidad y Formatos con los cuales se controla y evidencia el desarrollo
de las actividades involucradas en el proceso con miras a la satisfaccion de los
clientes. Esta documentacion cumple con la estructura documental del amb
establecida para el Sistema de Gestion de Calidad y sus caracteristicas se

presentan enseguida:

Procedimientos: Un procedimiento es una forma especifica para llevar a cabo una
actividad o proceso. Los procedimientos pueden estar documentados o no. La
norma NTC - ISO 9001:2000 obliga al Sistema de Gestion de Calidad a
documentar los procedimientos de: Control de Documentos, Control de Registros,
Auditoria Interna de Calidad, Producto No Conforme, Acciones Correctivas,
Acciones Preventivas. Ademas de los obligatorios cada dependencia documenta
los procedimientos que considere necesarios para la planificacion, operacion y

control de sus procesos.

Para el proceso de Atencion Técnica Domiciliaria se elaboraron cuatro
procedimientos entre los cuales estan: Procedimiento de Atenciéon Técnica
Domiciliaria, para atender reportes de fraudes, para responder a una solicitud de
revision con derecho de peticién y recursos y el procedimiento para entrega y
control de 6rdenes de trabajo a contratistas.

Instructivos / Guias: Este tipo de documento es opcional y aplica donde se
considere util, y en él se describen en forma detallada las actividades, que por su

grado de complejidad y para facilitar la comprension requieren aclararse.

En el proceso se elaboraron doce instructivos de los cuales ocho corresponden a
la parte de Medidores y los cuatro restantes a la parte de Suspensiones y
Reinstalaciones.
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Formato: Documento donde se registra la informacion relacionada con una

actividad o proceso.

Los formatos una vez diligenciados se convierten en la evidencia y una de las
herramientas de control de la realizacion de las actividades. La evidencia de ATD
esta formada por seis formatos quien considerandolo necesario fueron
normalizados de acuerdo a los requisitos del Sistema de Gestion, mejorados y

adecuados para garantizar que el control fuera eficiente.

Documento de Referencia: Documento escrito de origen externo y/6 interno que
aplica al proceso, sirve de base y apoyo para que el Recurso Humano se oriente
en el adecuado desarrollo de sus responsabilidades, por ejemplo: manuales,
folletos y libros escritos, reglamentos, estadisticas, bases de datos, leyes,

resoluciones, acuerdos, entre otros.

Los documentos de referencia identificados en este proceso son el Acuerdo de
Condiciones Uniformes del Acueducto Metropolitano de Bucaramanga, la Ley 142
de 1992 y la norma NTC 1063.

Plan de Calidad: En él se enuncian las practicas especificas, los recursos y la
secuencia de las actividades relacionadas con la calidad y que son especificas al

producto/servicio resultado del proceso.

Para evidenciar la planificacion de la realizacion del producto, requisito de la
norma, se elabor6é e implementé para ATD un plan de calidad que describe las
actividades del proceso, las responsabilidades, el control y las especificaciones y

criterios de aceptacion.
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3.3 IMPLEMENTACION

La implementacion es una actividad que se desarrolla de manera continua durante
todo el proceso del Sistema de Gestion de la Calidad en ATD. Se busca dar a
conocer todos los elementos necesarios para que el funcionamiento del sistema

de gestion de calidad sea eficaz y eficiente.

Es necesario que el personal involucrado en el proceso conozca y aplique de
manera adecuada la documentacion, los formatos, los planes de calidad, la
documentacion exigida por la norma y demas documentos que permiten la

eficiente operacién del proceso de Atencién Técnica Domiciliaria.

La implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad se inici6 con la
sensibilizacion del personal que hace parte del proceso organizando charlas cuyo
tema esta encaminado hacia el conocimiento de la norma ISO 9001:2000, el
Sistema de Gestion de la Calidad y la importancia de su participacion en este. Una
vez se van elaborando los documentos y formatos se hace la induccién de los

mismos con los responsables de su ejecucion.

Esta implementacion en ATD se llevo a cabo con cada grupo de trabajo y su
correspondiente instructivo o procedimiento siguiendo una dinamica en la que se
leia el documento dandolo a conocer a los directamente implicados quienes
realizaban aportes para su mejoramiento. A esta actividad se le dio gran
importancia pues es el personal quien dia a dia esta ejecutando las actividades

que alli se describen.
Los resultados de una primera parte de la implementacion lo evidencian el

conocimiento y apropiacion del sistema de calidad por parte de los responsables

del proceso de Atencion Técnica Domiciliaria. Pero como se dijo con anterioridad
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el proceso de implementacion es continuo y cada una de sus fases arroja

resultados favorables para el Sistema de Gestion de la Calidad.

3.4 SEGUIMIENTO

El objetivo de esta actividad es evaluar el desarrollo de la implementacion del
Sistema de Gestién de Calidad identificando con esto posibles acciones que
conlleven a su mejora. Se revisa la documentacion, la aplicacion de los formatos y
las debilidades encontradas antes de realizar la auditoria de verificacion (Auditoria

Interna).

A través de pequefias entrevistas realizadas a los responsables de la ejecucion de
las actividades en el proceso de Atencién Técnica Domiciliaria se verific6 que
estos conocieran la documentacion implementada y la forma de control, que la
aplicacion de los registros se realizara cumpliendo con los requisitos establecidos
y que el desarrollo de las actividades fuera conforme a lo descrito en los

procedimientos e instructivos.

3.5 AUDITORIA INTERNA

La Auditoria Interna tiene como objeto verificar el estado de implementacién del
SGC frente a los requisitos internos y de la norma NTC-1SO 9001:2000.

Para su realizacion se elabora un programa de auditoria, se realizan listas de
chequeo siguiendo el ciclo PHVA y por Ultimo se invita al duefio y a los
responsables del proceso para contar con su disposicion y compromiso en el
desarrollo de la misma. En la invitacion se especifica el objeto de la auditoria, el

alcance y el grupo de auditores designado para llevar a cabo este proceso.
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El proceso de auditoria interna en ATD se realizé con un grupo de seis auditores
quienes se dividieron equitativamente entre el grupo de Suspensiones y
Reinstalaciones y el de Medidores donde fueron aplicadas a manera de entrevista
las listas de chequeo que ellos prepararon, herramienta que les permitio obtener
evidencias del cumplimiento de los requisitos por parte del proceso. La entrevista
fue realizada a los duefios y responsables del proceso siendo parte de estos el
Jefe de Division, Jefe de Seccion, Profesional de Apoyo y los Auxiliares

Administrativos y Operativos.

Con la auditoria se detectan no conformidades existentes y potenciales sirviendo
estos hallazgos de base para la formulacion de planes de acciones correctivas y
preventivas con miras en el mejoramiento del sistema de gestion de la calidad
previa auditoria de certificacion. Ademas el equipo auditor formula una serie de
observaciones que se tienen en cuenta como oportunidades de mejora para el
proceso auditado. Para dar a conocer los resultados de la auditoria se prepara un

informe, el cual es entregado a los duefios del proceso.

Una vez realizada la auditoria surge la necesidad de iniciar un plan de accion que
permita el mejoramiento del sistema y hacerlo conforme a los requisitos de la
norma, por tal razén una vez planteado se requiere llevar a cabo un seguimiento

para verificar su ejecucion y cumplimiento a cabalidad.

El desarrollo de las cuatro primeras etapas descritas en este capitulo da como
resultado la implementacion de un Sistema de Gestidn de la Calidad eficaz y
eficiente, cuya verificacion se hace a través de la realizacion de la Auditoria

Interna descrita en la quinta etapa.

Este sistema de gestion implementado conserva una estructura que lo describe,
en ella se especifica la forma en que se dan cumplimiento a cada uno de los

requisitos exigidos por la norma ISO 9001:2000 desde la operacién del proceso y
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con ellos las responsabilidades para su cumplimiento. De igual forma evidencia el
compromiso de todas las partes interesadas para con el Sistema de Gestion de la
Calidad.

En el siguiente capitulo se da a conocer la estructura de este sistema de gestion
de la calidad implementado en el proceso de Atencién Técnica Domiciliaria
resultado de la ejecucion del plan de trabajo descrito en este capitulo y que
permiti6 el cumplimento de los objetivos establecidos para el desarrollo del

presente trabajo de grado.
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4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN EL PROCESO DE ATENCION
TECNICA DOMICILIARIA

“La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un
sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia como
requisito”. Norma NTC-ISO 9001:2000 Numeral 4.0.

“Para ser competitivos, hay un solo camino: adoptar la normativa internacional e
integrar en la empresa las normas ISO y con el firme compromiso del Recurso
Humano, organizar un SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD”. Con esta frase
el Gerente General como representante de la Alta Direccion del Acueducto
Metropolitano de Bucaramanga S.A. E.S.P. invita al lanzamiento del sistema de
gestion de la calidad el 13 de Julio de 2004. Siendo esta invitacion la evidencia del

establecimiento del sistema de gestion de calidad y del compromiso de la alta

direcciéon del amb.

Inicialmente este sistema fue implementado en el proceso de Tratamiento de Agua
razén de ser del amb y en el cual se obtuvo la certificacion, pero con el proposito
de hacer extensiva la calidad y hacerla parte de toda la empresa se da inicio a la

implementacién en los demas procesos misionales del acueducto.
Con el conocimiento de este sistema ya establecido y tomando como base su

estructura se inicia la implementacion en el proceso de Atencion Técnica

Domiciliaria quedando la estructura del sistema como se presenta a continuacion.
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4.1 ESTRUCTURA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La estructura del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) esta basada en
estandares de calidad que aseguran la prestacion de todos los servicios
resultantes de la interaccion de los procesos definidos al interior del amb y que
apoyan fundamentalmente la prestacion de los servicios domiciliarios de
acueducto y es conforme con los requisitos planteados en la norma NTC-ISO
9001:2000.

Permite identificar los procesos que se describen en el mapa de procesos su
secuencia e interaccion y los métodos para asegurar la operacioén y control que
debe ejercerse en la operacion a través de las actividades criticas y su tratamiento

descrito en los planes de calidad.

En esta estructura se identifica la exclusion especificamente la aplicacion del
numeral 7.3 Disefio y Desarrollo, de la norma NTC-ISO 9001:2000 requisitos del
Sistema de Gestion de la Calidad.

El alcance del Sistema de Gestion de la Calidad para el proceso de Atencién

Técnica Domiciliaria: Soporte técnico a las acometidas domiciliarias,
incluyendo instalacion de medidores, mantenimiento preventivo, correctivo y

reparacion.

La estructura describe los requisitos que se deben cumplir segun la norma I1SO
9001:2000. Para su cumplimiento se han establecido responsabilidades que han
guedado plasmadas segun la matriz de responsabilidades que se presenta a

continuacion.
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Tabla 5. Matriz de Responsabilidades del Sistema de Gestion de la Calidad.

No Aplica

F SGC 401-003

MATRIZ DE RESPONSABILIDADES

Rev.:0

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

PROCESO: ATENCION TECNICA DOMICILIARIA

4 |SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
REQUERIMIENTOS RESPONSABLE DOCUMENTO CODIGO
4,1 Requisitos Generales Representante de la Direccién Manual de Calidad M SGC 402-001
4 |Requisitos dela Representante de la Direccion Manual de Calidad | M SGC 402-001
Documentacion
4.2.1 |Generalidades Representante de la Direccién Manual de Calidad M SGC 402-001
4.2.2 ?:A:Iri];:cli de Gestion de la Representante de la Direccion Manual de Calidad M SGC 402-001
4.2.3 |Control de Documentos Representante de la Direccion Procedimiento para el P SGC 402-001
Control de Documentos
4.2.4 |Control de Registros Representante de la Direccion Procedimiento para el P SGC 402-002
Control de Registros
5 IRESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
REQUERIMIENTOS RESPONSABLE DOCUMENTO CODIGO
5,1 |Compromisodela Alta Direccién hg?gs:(lji(:ri;?gdda; M SGC 402-001
' direccién . X .. | P SGC 402-003
Revision por la Direccion
52 Enfoque al cliente Alta Direccion Manual de Calidad M SGC 402-001
53 Politica de Calidad Alta Direccion Manual de Calidad M SGC 402-001
5,4 Planificacion
5.4.1 |Objetivos de Calidad Alta Direccion Manual de Calidad M SGC 402-001
Manual de Calidad
5.4.2 [Planificacion Alta Direccion/Representante de la Direccion Procedimiento de M SGC 402-001
. : .. | P SGC 402-003
Revisién por la Direccién
5,5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
55.1 Resppnsablhdad y Representante de la Direccién Manual de Calidad M SGC 402-001
autoridad
552 |Representante dela Alta Direccion Manual de Calidad | MSGC 402-001
Direccion
5.5.3 |Comunicacién interna Alta D|reCC|on/Representan_te de la Direccion/Gestor Manual de Calidad M SGC 402-001
de Calidad
5,6 Revisién por la Direccién
) L . L Manual de Calidad
56.1 |Generalidades Alta D|reccmn/Representan_te de la Direccién/Gestor Procedimiento de P SGC 402-003
de Calidad L K .
Revision por la Direccion
o, Manual de Calidad
5.6.2 lnfc,m.n,auon para la Representante de la Direccion/Gestor de Calidad Procedimiento de M SGC 402-001
revision s K .. | P SGC 402-003
Revisién por la Direccién
5.6.3 |Resultados de la revision Representante de la Direccion Manual de Calidad M SGC 402-001
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6 GESTION DE LOS RECURSOS
REQUERIMIENTOS RESPONSABLE DOCUMENTO CODIGO
6,1 Provisiéon de Recursos Alta Direccién Manual de Calidad M SGC 402-001
6,2 Recursos Humanos
Manual de Calidad
6.2.1 |Generalidades Alta Direccién/Proceso de Recursos Humano Procedimiento Gestién M SGC 402-001
P RH 602-002
del Recurso Humano
6.2.2 Com_pete_nua, toma_qe Proceso de Recursos Humano Procedimiento Gestion P RH 602-002
conciencia y formacion del Recurso Humano
Manual de Calidad
Procedimiento
Mantenimiento M SGC 402-001
6,3 Infraestructura Alta Direccién Preventivo P MI 706-001
Procedimiento P MI 706-002
Mantenimiento
Correctivo
6,4 Ambiente de trabajo Proceso de Recursos Humano Manual de Calidad M SGC 402-001
7 IREALIZACION DEL PRODUCTO
REQUERIMIENTOS RESPONSABLE DOCUMENTO CODIGO
7.1 P'a’_"f'cz?‘?"’” de la - Representante de la Direccién/Gestor de Calidad Manual de Calidad M SGC 402-001
realizacion del servicio
7,2 Procesos relacionados con el cliente
Determinacioén de los Plan de Calidad
7.2.1 [requisitos relacionados Reponsable de Proceso Procedimiento de L SGC 504-001
- q et P Atencién Técnica | P ATD 701-001
con el servicio L
Domiciliaria
Revision de los requisitos Plan de Calidad
7.2.2 [relacionados con gl Representante de la Direccién/Duefios de Procesos Procedimiento de L SGC 504-001
< °1C P Atencién Técnica | P ATD 701-001
servicio L
Domiciliaria
7.2.3 gioer:tuenlcamon con el Duefios de Proceso Manual de Calidad M SGC 402-001
7,3 Disefio y Desarrollo EXCLUSION
7,4 Compras
Manual de Calidad
7.4.1 |Proceso de compras Gerencia Administrativa/Secretaria General Procedimiento de M SGC 402-001
P SL 704-001
Compras
742 'c':)f;'g:zg'o” de las Divisién de Contratacién/Divisién Suministro Manual de Calidad | M SGC 402-001
7.4.3 Verificacion de los Area o Proceso Manual de Calidad M SGC 402-001
productos comprados
7,5 Produccién y prestacion del servicio
Validacion de los Plan de Calidad
7.5.2 rocesos de la prestacion Reponsable de Proceso Procedimiento de L SGC 504-001
B L s delap P Atencién Técnica | P ATD 701-001
del servicio L
Domiciliaria
7.5.3 Identlﬂgaelon Y Reponsable de Proceso Manual de Calidad M SGC 402-001
Trazabilidad
7.5.4 |Propiedad del Cliente Reponsable de Proceso Manual de Calidad M SGC 402-001
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Preservacion del

Reponsable de Proceso

Manual de Calidad
Procedimiento para el

M SGC 402-001

Producto Control de Registros P SGC 402-002
Control de los Guia Control de Equipos
7,6 dispositivos de Responsable de Proceso de Inspeccion, Medicion | G SGC 706-001
seguimiento y medicion y Ensayos
8 |MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
REQUERIMIENTOS RESPONSABLE DOCUMENTO CODIGO

8,1

Generalidades

Representante de la Direccion/Gestor de Calidad

Manual de Calidad

M SGC 402-001

8,2

Seguimiento y medicion

8.2.1

Satisfaccion del Cliente

Representante de la Direccion/Gestor de Calidad

Manual de Calidad

M SGC 402-001

Auditoria interna

Representante de la Direccion

Procedimientos de
Auditorias Internas de
Calidad

P SGC 802-001

Seguimiento y medicion
del proceso

Responsable de Proceso

Manual de Calidad

M SGC 402-001

Seguimiento y medicién
del producto

Responsable de Proceso

Manual de Calidad Plan
de Calidad

M SGC 402-001
L SGC 504-001

8,3

Control del producto no
conforme

Representante de la Direccion/Gestor de Calidad

Procedimiento para el
Control de Producto No
Conforme

P SGC 803-001

8,4

Andlisis de datos

Responsable de Proceso

Manual de Calidad

M SGC 402-001

8,5

Mejora

85.1

Mejora Continua

Representante de la Direccién/Responsable de
Proceso

Manual de Calidad

M SGC 402-001

Accion Correctiva

Representante de la Direccion/Gestor de Calidad

Procedimiento de
Acciones Correctivas

P SGC 805-001
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Documentacion Sistema de Gestion de la Calidad, Acueducto Metropolitano de

Bucaramanga S.A. E.S.P.

4.1.1 Requisitos Generales

En el proceso de Atencion Técnica Domiciliaria se establece la documentacion, se

implementa y mantiene el Sistema de Gestién de la Calidad (SGC) cumpliendo los

requisitos de la norma NTC ISO 9001:2000 con miras hacia la satisfaccion de los

clientes.
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En el Sistema de Gestion de la Calidad se identifica el proceso de ATD y las

interacciones de este con los demas procesos que se describen en el mapa de

procesos.

Figura 8. Mapa de Procesos ATD
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cumpliendo con la norma ISO y los estandares de calidad, se utiliza el modelo
Crosby de Caracterizacion.

Este modelo permite identificar unas entradas como requisitos y necesidades para
los procesos y contestar los interrogantes de qué, como, cuando, quién y con qué
se llevaran a cabo cada una de las actividades de valor para el proceso y para

cumplir con los objetivos de calidad establecidos.

Ademés permite definir el objeto del proceso respondiendo a los interrogantes,
¢ Qué se espera lograr con el proceso?, ¢(Como contribuye el proceso en la
creacion de valor para el cliente y la empresa? Y ¢Permite el objetivo establecer

como hacer seguimiento al desempefio del proceso?

En el anexo 7 se presentan las Caracterizaciones para el proceso de Atencién
Técnica Domiciliaria. Para responder a los interrogantes que el modelo plantea en
ellas se identifican unas entradas y salidas dentro de las cuales estan los
requisitos de ley, de la organizacién, de los clientes. De igual manera son
identificados los proveedores y clientes del proceso, los duefios y los responsables
cuya diferencia radica en la autoridad que tienen los primeros con respecto a los
segundos y una parte de la planeacion estratégica que involucra al objeto y el

alcance.

También se describen alli las actividades necesarias para la operacion y control
del proceso como lo son los procedimientos e instructivos, registros y los
indicadores de gestion, los recursos necesarios para el desarrollo de estas
actividades y en un ultimo aspecto se identifican aquellos resultados de operacion
que para el proceso son causales de declaraciéon de un producto no conforme,

entendiéndose este como aquel producto que no cumpla con los requisitos.

La norma I1SO 9000, fundamentos y vocabulario, define el plan de calidad como el

documento que especifica qué procedimientos y recursos asociados deben
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aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse aun proyecto, proceso,
producto o contrato especifico.

En el se determinan los criterios de operacion y control y las actividades criticas
para que el desarrollo de los procesos se lleve a cabo de manera eficaz. En el
anexo 8 se muestra el Plan de Calidad implementado en el proceso de Atencion
Técnica Domiciliaria. Este se ha dividido en dos partes, la primera la descripcion
del proceso encontrando alli las actividades, responsables y los documentos de
realizacion. La segunda parte corresponde al control del proceso donde se
describe los pardmetros de control del producto, del proceso, la frecuencia con

que este se realiza y los criterios de aceptacion.

Ademas se asegura la disponibilidad de los recursos e informacién necesaria para
el apoyo y seguimiento del proceso, definiendo el seguimiento, la medicién y el
analisis a través de los indicadores que permiten conocer el desempefio del

proceso y el cumplimiento de los objetivos.

4.1.2 Requisitos de la Documentacion

La documentacion del sistema permite manejar informacion sobre los propdésitos y

las acciones, sobre las formas de lograr los objetivos, procesos, métodos,

sistemas de medida, responsabilidades y el logro concreto de resultados

proporcionando evidencias objetivas.

4.1.2.1 Generalidades

La documentacién del SGC en el proceso de ATD incluye:

e Ladeclaracion documentada de la politica y objetivos de calidad
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e El manual de Calidad donde se define el alcance del SGC, la exclusion del
elemento de la norma que no aplica para este proceso y los procedimientos

requeridos y de operacion del proceso.

e Los registros utilizados como evidencia en el desarrollo de las actividades

planeadas y la correcta operacion de los procesos.

¢ Los documentos de referencia para la planificacion y operacion de los procesos

como lo son reglamentos internos, decretos, catalogos, etc.

En el amb se ha establecido una clasificacion de los documentos de la manera

presentada en la siguiente figura:

Figura 9. Clasificacion de los documentos en el amb

Nivel 1:
MANUAL DE CALIDAD

~amb

Nivel 2:
“mm| PROCEDIMIENTOS

/ ~amb .

I Nivel 3:

Instructivos, Registros,
Guias, Plantillas, etc.

Documentacion Sistema de Gestion de la Calidad, Acueducto Metropolitano de

Bucaramanga S.A E.S.P.

85



4.1.2.2 Manual de Calidad

Es responsabilidad del Representante de la Direccién establecer y mantener un
Manual de Gestién de la Calidad con aplicacién a los procesos que interactdan
segun el Mapa de Procesos y su control es responsabilidad del Gestor de
Calidad.

Este incluye el alcance del sistema de gestion de la calidad, las exclusiones
justificadas, los procedimientos documentados referenciados y la descripcion de la

interaccion de los procesos del sistema de gestion.

4.1.2.3 Control de Documentos

Con la aprobacién del Representante de la Direccion se establece el
procedimiento para el Control de Documentos, que determina el control de todos

los documentos que integran el SGC. Este control incluye:

» La aprobacién de los documentos antes de su emision

= La revision y actualizaciéon

» La identificacion de los cambios y el estado de revision actual
» La disponibilidad de las versiones actuales de los documentos

= La prevencion del uso de documentos obsoletos

4.1.2.4 Control de Registros

El Representante de la Direccion determina la responsabilidad para el control de

los registros a través del Procedimiento de Control de Registros, este define la
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identificacion de los registros, los pardmetros de almacenamiento, acceso,

conservacion, proteccion y disposicion.

Para la elaboracién de los documentos, se indagd en primera instancia a cerca de
los ya existentes y el estado de actualizacion. Con estos y con entrevistas
realizadas a cada uno de los responsables de los procesos se mejoraron los
documentos existentes y se elaboraron aquellos que se considerd, hacian falta
para mejorar la eficiencia de las actividades y por consiguiente el proceso de
Atencion Técnica Domiciliaria. De igual forma los registros existentes se
actualizaron y normalizaron conforme a las disposiciones del SGC y se crearon

aquellos que se consideraron hacian falta para el control del proceso.

4.1.3 Responsabilidad de la Direccion

Es la Direccion de la organizacién quien decide adoptar un sistema de gestion de
la calidad, velar por que se desarrolle de manera eficaz y eficiente y que se mejore
continuamente. Su compromiso, liderazgo y participacion son claves para
aumentar la satisfaccién del cliente y lograr los objetivos de calidad deseados.

4.1.3.1 Compromiso de la Direccion

La Gerencia General como Alta Direccion del amb delega la responsabilidad de
la implementacion del SGC al Representante de la Direccion quien con el
seguimiento y la toma de acciones oportunas garantiza su participacion y la
mejora continua del sistema. EI compromiso se evidencia con la divulgacion y
aplicacion de la Politica y objetivos de calidad, la adecuada comunicacion, las
reuniones periddicas para conocer los avances de la implementacion y

mantenimiento del SGC y asegurar la disponibilidad de recursos.
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4.1.3.2 Enfoque al Cliente

En la politica y los objetivos de calidad se define el compromiso de implementar el
SGC con miras en la satisfaccion de las necesidades de los clientes internos y

externos.

Para el amb debido a su caracter mixto es prioridad el cumplimiento de los
requisitos legales que le aplican y con base a estos orienta las politicas a la

satisfaccion de los clientes.

4.1.3.3 Politica de Calidad

Por definicién la politica es el arte 0 manera de lograr los objetivos. Es el modo de
concienciar o manejar los bienes materiales, los recursos y el equipo humano para
alcanzar determinadas metas. La politica debe adecuarse al tipo de organizaciéon y
sus propositos, incluyendo una declaracion del compromiso de la alta direccion
con el sistema de gestion de la calidad y la normativa ISO. La politica permite a la
organizacion adquirir el compromiso de satisfacer los requisitos y mejorar

continuamente.

El establecimiento y documentacion de la politica de calidad es evidencia del
compromiso con el SGC por parte de la Gerencia General. La politica es divulgada
empleando los medios disponibles (reuniones informativas, carteleras, folletos,
intranet, pagina Web y programas de induccion y reinduccion) y a través del
Gerente del Area.

A través de los responsables 6 duefios de proceso se asegura que la politica de
calidad:
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e Sea adecuada al propésito de los procesos.

e Incluya el compromiso de cumplir con los requisitos y mejorar continuamente la
eficacia del SGC.

¢ Proporcione un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de
calidad.

¢ Sea revisada para su continua adecuacion.

La politica de calidad documentada, divulgada e implementada en el acueducto
metropolitano de Bucaramanga y que cuyas directrices orientan a la definicién de
los objetivos de calidad para cada uno de los procesos que hacen parte del

sistema de gestion de la calidad es la siguiente:

El Acueducto Metropolitano de Bucaramanga S.A. ESP al reconocer la gran
responsabilidad social y empresarial que tiene como organizacion LIDER en
la prestacion de servicios publicos domiciliarios y bajo el compromiso de
mejoramiento continuo, ofrece productos y servicios de CALIDAD, mediante

una efectiva Gestion Integral, cumpliendo la legislacion y la normatividad.

La satisfaccion de nuestros clientes se garantiza con personal comprometido y
capacitado, control efectivo de los procesos, relaciones de mutuo beneficio
con los proveedores y el desarrollo de un sistema para la Gestion Humana,

Técnica, Administrativa, Financiera y Comercial.

4.1.4 Planificacion

En la etapa de planificacion se establecen los objetivos de calidad que permiten

cumplir con los requisitos que aseguran el desarrollo de un sistema de gestion de
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la calidad eficiente. Estos objetivos deben ser medibles y coherentes con la

politica de calidad.

4.1.4.1 Objetivos de Calidad

La politica de calidad es el marco de referencia para los objetivos, los cuales
indicaran a donde queremos llegar y que metas pretendemos alcanzar. Las
directrices de calidad que se encuentran expresadas en el texto de la politica, son
la base para establecer los objetivos de calidad que como lo expresa la norma,

deben ser coherentes con la politica, alcanzables y medibles.

Las directrices son: Satisfaccion de los clientes, mejoramiento continuo, productos
y servicios de calidad, personal comprometido y capacitado, control efectivo de los
procesos y relaciones de mutuo beneficio con los proveedores. Estas directrices
son la fuente para la elaboracién de los objetivos de calidad para el proceso de
Atencidn Técnica Domiciliaria, con los cuales se formularan acciones a desarrollar
en un tiempo establecido y con los recursos necesarios. La caracteristica de
medibles que deben tener los objetivos se ve reflejada en la formulaciéon de

indicadores para cada uno de ellos.

4 Satisfaccion al Cliente
Disminuir los tiempos de respuesta a las solicitudes de los clientes, para

alcanzar los niveles de apropiados de satisfaccion.

4 Mejoramiento Continuo
Utilizar evaluaciones como la forma efectiva de verificar el funcionamiento del
Sistema de Gestiéon de Calidad encaminando los resultados hacia el desarrollo

de acciones que permitan la mejora continua del sistema.
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4 Productos y Servicios de Calidad
Revisar de manera periddica la aplicacion de planes de calidad y la conformidad

de los métodos relacionados con la prestacion del servicio.

4 Personal Comprometido y Capacitado
Contar con un recurso humano con alto nivel de competencia y liderazgo en las

actividades involucradas en la prestacion del servicio.

4 Control Efectivo de los Procesos
Llevar un control de los procesos para que estos se desarrollen de manera
eficaz y eficiente

+ Relaciones de mutuo beneficio con los proveedores
Establecer de forma clara especificaciones y tiempos de entrega permitiendo el
cumplimiento y respuesta oportuna de los productos y/o servicios solicitados a

los proveedores.

4.1.4.2 Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad

La planificacion del sistema de gestibn de la calidad siendo una de las
responsabilidades de la direccion es donde se establece la estructura para cumplir
con la politica y lograr los objetivos de calidad. El numeral 4.1 de la norma NTC-
ISO 9001:2000 relne en tres partes los pasos a seguir para la planificacion del
sistema de gestion de la calidad. Estas partes son las siguientes: La identificacion
del sistema de gestién de la calidad, la descripcién y la documentacion de los
procesos.

La Alta Direccion a través del Mapa de Proceso y las caracterizaciones de cada

proceso describe los procesos involucrados en el SGC y que hacen parte de la
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cadena de creacion de valor del amb ademas, de los aspectos desarrollados para

asegurar el cumplimiento de los requisitos.

ATD se asegura que la planificacion del SGC se realice cumpliendo con los
requisitos de la norma NTC ISO 9001:2000 numeral 4.1, se mantenga la integridad
del SGC cuando se implementen cambios o0 se incorporen nuevas tecnologias que
puedan tener impacto en el SGC y que ademas la planificacion del SGC sea

congruente con los objetivos estratégicos.

Dentro del proceso de ATD se identifican las actividades de creacidon para este y

su interaccion con los procesos que hacen parte del direccionamiento estratégico

y apoyo.

Por otra parte a través de la documentacion se comunica el propésito y coherencia
de las actividades a realizar. La eficiencia de su utilizacion aporta al cumplimiento
de los requisitos del cliente y mejorar la calidad, proporcionar la formacion
adecuada, a la repetibilidad y la trazabilidad, proporcionar evidencias objetivas y
al mejoramiento continuo del Sistema de Gestién de Calidad. Ver anexo 9. Listado

maestro de documentos.

4.1.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion
Es necesario definir y dar a conocer a todos los involucrados en el proceso las

responsabilidades y autoridades dentro de la organizacion. De igual manera

mantener una comunicacion eficaz en todas las areas que interactuan.
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4.1.5.1 Responsabilidad y Autoridad

En los procedimientos e instructivos documentados e implementados en ATD se
establecen las responsabilidades y autoridades del proceso asi como en la

estructura organizacional.

4.1.5.2 Representante de la Direccion

La Gerencia General ha designado su representante para el Sistema de Gestion

de la Calidad quien tiene la responsabilidad de:

Asegurar que se establezcan e implanten y mantengan los procesos del SGC.
Informar a la Alta Direccion sobre el desempefio del SGC y las oportunidades de

mejora detectadas.

El representante de la Direccion con el apoyo del Gestor de la Calidad aseguran
que: la implementacion sea correcta y se mantenga en los procesos, se
establezca un enlace entre los responsables de los procesos y el Representante
de la Direccién para cumplir de manera efectiva las decisiones tomadas y
mantener una comunicacion que permita informar sobre los avances del SGC en

el proceso.

4.1.5.3 Comunicacioén Interna

La infraestructura de la comunicacion permite asegurar la eficacia del sistema de
comunicacion. Los medios de comunicacion mas utilizados son: reuniones y
comités de trabajo, informes, cartas, comunicados, actas y circulares generadas

por cada gerencia o responsables de cada area.
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4.1.5.4 Revision por la Direccion

Esta se realiza para asegurar la conveniencia, adecuacion y eficacia del SGC, en
ella se evallan las oportunidades de mejora y los cambios a efectuar en el SGC
incluyendo la politica y objetivos de calidad. Para tal fin se programan las

revisiones a intervalos.

4.1.5.5 Informacion para la Revision

El proceso de Revisiéon por la Direccion, como todo proceso tiene unas entradas

una de las cuales es la informacién proveniente de:

El estado de la politica y los objetivos de calidad

Los resultados de las auditorias

La retroalimentacién del Cliente

El desempefio de los procesos y conformidad del servicio
El estado de las acciones correctivas y preventivas

El seguimiento de las acciones

Los cambios que podrian afectar el SGC y

O O 0O o 0 o o o

Las recomendaciones de mejora

4.1.5.6 Resultados de la Revision

Como todo proceso el de Revision por la Direccion tiene como salidas unos
resultados como compromisos, responsables, decisiones y acciones que
permitiran la mejora de la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad, la mejora
del servicio cumpliendo con los requisitos del cliente y las necesidades de

recursos.
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4.1.6 Gestion de los Recursos

Todo proceso necesita recursos para su continua operacion, por tanto las
organizaciones deben identificar los recursos necesarios y establecer la forma de

proporcionarlos.

4.1.6.1 Provision de los Recursos

La Gerencia General del amb define politicas institucionales y una reglamentacion
qgue permite al area a la cual pertenece el proceso de Atencion Técnica
Domiciliaria asegurar la provision de los recursos. La Gerencia de esta area
proporciona apoyo a los responsables de proceso de acuerdo con la disponibilidad
presupuestal con los recursos técnicos, financieros y de talento humano que
contribuyan y sean necesarios para la operacion eficiente de las actividades
diarias del proceso de igual forma que permitan implementar y mantener el

Sistema de Gestion de la Calidad y mejorar continuamente su eficacia.

4.1.6.2 Recursos Humanos

Identificadas las necesidades de talento humano el Gerente General y su Comité
Corporativo y a través de la division de recursos humanos seleccionan teniendo
como base la educacién, formacion, habilidades y experiencia relacionadas con
las labores a desarrollar. Recursos Humanos identifica los perfiles donde se
describen los aspectos anteriormente mencionados necesarios para

desempefiarse en un puesto de trabajo determinado.
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e Competencia, Toma de concienciay formacién

Los Gerentes de Area junto con la division de Recursos Humanos identifican las
necesidades de formacion de los empleados mejorando el desarrollo de las
actividades que afecten la calidad de su trabajo y como consecuencia la del
Sistema. En este proceso se dejan registros de la educacion, formacion,

habilidades y experiencia del personal involucrado en el SGC.

El proceso de Recursos Humanos define la manera de asegurar la competencia
necesaria, proporcionar formacion o tomar acciones para satisfacer dichas
necesidades, evaluar la eficacia de las acciones tomadas y asegurarse que el
personal sea consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades y de

como contribuyen al logro de los objetivos de la calidad.

4.1.6.3 Infraestructura

La Alta Direccion mantiene y proporciona la infraestructura necesaria para lograr la
conformidad con los requisitos del servicio de cada uno de los procesos
identificados en el mapa de procesos asegurando la adecuacion de la
infraestructura: edificios, oficinas de trabajo y servicios asociados, equipos para
los procesos, mantenimiento correctivo y preventivo y los servicios de apoyo

(comunicacién, teléfono, etc.)

4.1.6.4 Ambiente de Trabajo

El proceso de Recursos Humanos a través de Salud Ocupacional y Seguridad
Industrial desarrolla una serie de programas y capacitaciones que apoyan los

procesos de las areas de la empresa, en la prestacion de sus servicios vy
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contribuyen al mejoramiento de las condiciones de trabajo. De igual manera para
el cumplimiento de este requisito los responsables de cada proceso cuentan con

las instalaciones y herramientas necesarias para el desarrollo de sus actividades.

4.1.7 Realizacién del Producto

La realizacion del producto se debe planificar teniendo en cuenta los procesos
necesarios para esto, los requisitos del producto y de los otros procesos del

sistema de gestion de la calidad.

4.1.7.1 Planificacién en la realizacion del producto

La elaboraciéon del Manual de Calidad, los procedimientos documentados
requeridos por la norma NTC-ISO 9001:2000 y los procedimientos elaborados en
Atencidn Técnica Domiciliaria considerados necesarios para la prestacion del
servicio permiten cumplir con este requisito de la norma. Ver anexo 10.
Procedimiento de Atencion Técnica Domiciliaria. Este procedimiento establece los
procesos unitarios establecidos para controlar y garantizar la eficiencia del
proceso de Atencion Técnica Domiciliaria, cada uno de ellos tiene documentadas
sus actividades en otros procedimientos e instructivos referidos en las

caracterizaciones.
Ademés en él se presenta el alcance del proceso en general y algunas

definiciones que aplican y permiten la comprension de este y los demas

documentos del proceso.

97



4.1.7.2 Procesos relacionados con el cliente

La satisfaccion de los clientes tanto interno como externo es el objeto de todo
sistema de gestion de la calidad, por esto es importante conocer y cumplir con los
requisitos que los satisfacen.

o Determinacion de los requisitos relacionados con el servicio

Los requisitos especificados por el cliente deben estar acorde a la normatividad
que por su caracter el amb debe aplicar en el desarrollo de sus actividades. En
este caso la Ley 142/94, el decreto 302 de 2000, y el Acuerdo de Condiciones
Uniformes proporcionan unos lineamientos externos e internos para la prestacion

del servicio que aplica al proceso de Atencion Técnica Domiciliaria.

0 Revision de los requisitos relacionados con el servicio

Cuando se presente el caso en que por nuevas leyes, por su modificacion o por
una nueva reglamentacion los requisitos del producto se modifiquen, es el
representante de la direccion quien los evalla y establece responsables y la

manera como se implementaran en el SGC.

4.1.7.3 Comunicacién con el cliente

A través del proceso de servicio al cliente (entrada para el proceso de Atencion
Técnica Domiciliaria, ver Mapa de procesos) se reciben las solicitudes,
sugerencias, reclamos e inquietudes de los usuarios realizadas por los diferentes
medios de comunicacion como lo son: El contacto directo, cartas, llamadas
telefénicas, pagina Web, formatos de quejas, encuestas, entre otros. Pero el

responsable del proceso de ATD es quien establece el medio de comunicacién
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con su cliente directo evidenciando de esta manera el cumplimiento de los

requisitos y la satisfaccion de sus clientes.

Para ATD se establecen los memorandos como medio de comunicacién con los
clientes internos y es a través de la seccion Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR)

se tiene comunicacion con los usuarios.

4.1.7.4 Disefio y desarrollo. EXCLUSION

El sistema de gestion de calidad excluye el numeral 7.3 de la norma NTC-ISO
9001:2000 Disefio y Desarrollo, ya que el amb no realiza disefio de nuevos
productos 0 servicios dadas las caracteristicas de los mismos, Unicamente ajusta

los procesos y servicios existentes a las condiciones cambiantes de ley.

4.1.7.5 Proceso de compras

El proceso de compras en el amb desarrolla las actividades de seleccion,
evaluacion y re-evaluacion de los proveedores las cuales estan debidamente
documentadas.

Este proceso interactia con el proceso de ATD (Ver Mapa de Procesos)
gestionando la adquisicién y control de productos y servicios dentro de los cuales
esta la adquisicion de medidores dispositivo critico en el desarrollo del proceso
misional dentro de ATD como lo es Medidores y deméas accesorios. Segun las
caracteristicas de las compras y criterios establecidos para estas este proceso se

apoya en dos procesos: Contratacion y Suministro y Apoyo Logistico.
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o Informacion de las compras

Toda la informacion relacionada con las compras debe incluir los requisitos del
producto o servicio que afectan la calidad de la prestacion del servicio y que

cumplan con la normatividad vigente y los criterios establecidos por la empresa.

o Verificacion de los productos comprados

La verificacion de los productos es responsabilidad del proceso ya que estos
deben ser conformes con las especificaciones solicitadas. Para tal fin el proceso
cuenta con un interventor para las compras quien verifica los productos recibidos

con las especificaciones establecidas para el producto solicitado.

4.1.7.6 Produccién y prestacion del servicio

La produccién y prestacion del servicio se debe realizar de manera controlada,
contar con informaciéon de los requisitos del producto, los equipos apropiados, los

instructivos de trabajo y los métodos de control.

o Control de la prestacion del servicio

La Planificaciéon de la prestacion del servicio se describe en el Manual de calidad y
es controlada a través de los instructivos y procedimientos en los cuales se
describen las caracteristicas del servicio. Ademas dentro de cada procedimiento e
instructivo se normalizaron los registros existentes en el proceso y aquellos

creados que se consideraron parte del control de la prestacion del servicio.
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o0 Validacion de los procesos de la prestacién del servicio

Las actividades descritas en el plan de calidad, los procedimientos, el control de
los equipos de inspeccion y medicion y el personal capacitado sirven de

herramientas para alcanzar lo planificado y evidenciar los resultados.

o Identificacion y Trazabilidad

La historia del servicio prestado en ATD se evidencia con los registros y
documentos utilizados desde que se genera una orden de trabajo hasta su reporte
una vez ejecutada, permitiendo ademas el control de la efectividad del servicio.
Cumpliendo con el procedimiento del control de registros y siendo estos la
evidencia de la actividad realizada se conservan en el archivo de gestion de cada
dependencia y el Sistema de Informacion Comercial (SIC) permite de igual forma

llevar la trazabilidad de la prestacién del servicio.

o Propiedad del Cliente

En el proceso de Atencion Técnica Domiciliaria se identific6 como propiedad del
cliente los medidores y con ellos los accesorios que los clientes compran y que
son suministrados por el amb. A estos se les aplican controles, mediciones y
seguimientos que estan definidos en el proceso. Cualquier situacion en la que se
vean involucrados es identificada y comunicada al usuario para darle el

tratamiento adecuado.
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o Preservacion del Producto

Los documentos y registros generados en la prestacion del servicio evidencian la

forma de preservar la prestacion del servicio en todas sus etapas.

4.1.7.7 Control de los dispositivos de Seguimiento y Medicion

Es el responsable de cada proceso quien establece el seguimiento y medicion a
realizar, asi como los dispositivos necesarios para proporcionar la evidencia de la
conformidad del producto/servicio. Cada proceso se asegura que la medicion se
realiza de manera coherente con los requisitos establecidos. Se han establecido

controles que garantizan el estado de uso de los equipos.

4.1.8 Medicion, Anélisis y Mejora

La medicion y el andlisis permiten demostrar la conformidad del servicio, la del
sistema de gestion de la calidad y ademas lograr la mejora continua del sistema
de gestion de la calidad.

4.1.8.1 Generalidades

A través de los responsables de proceso se mantienen los documentos que
aseguran la planeaciéon e implementacion de los procesos de seguimiento,
medicién, andlisis y mejora. Estos documentos incluyen informes de resultados,

planes de calidad, procedimientos, programas, reportes y registros, para:

» Demostrar la conformidad del producto/servicio
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» Asegurar la conformidad del SGC

= Mejorar continuamente la eficacia del SGC

Para el andlisis y mejora del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) se cuenta

con estrategias tales como:

= Revision por la direccion del SGC de manera periddica

» Auditorias internas de calidad

» Andlisis de quejas y reclamos de los clientes

» Propuestas de mejoramiento al interior de cada gerencia
= Control del producto (servicio) no conforme

= Aplicacién de acciones correctivas y preventivas

» Andlisis de datos obtenidos de los indicadores de gestion

4.1.8.2 Seguimiento y Medicién

En el seguimiento y Medicidn se involucran varios aspectos, la informacion que se
obtiene de los clientes la cual es importante para conocer su percepcion acerca
del cumplimiento de los requisitos del producto, el cumplimiento de los requisitos
del sistema con respecto a la Norma Internacional para verificar su conformidad y
su desarrollo de manera eficaz y por ultimo el control de los métodos utilizados en
la realizacion del producto para asegurarse de alcanzar los resultados

planificados.

o Satisfaccion de usuarios

Los responsables de procesos establecen métodos para la obtencion de

informacion relativa a la percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de los
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requisitos especificados, los cuales incluyen reuniones periodicas con los duefios
de procesos. Esta informacién es revisada y analizada por los responsables de
proceso para la toma de decisiones que deriven acciones correctivas y preventivas

aplicando procedimientos establecidos para tal fin.

El cumplimiento de los requisitos del cliente se mide a través de encuestas de
Calificacion y Evaluacion del Servicio, formatos de quejas, reclamos vy
sugerencias, reuniones de comité corporativo. Ver anexo 11. Encuesta

Satisfaccion del cliente.

o Auditorias Internas

La norma define el uso de las auditorias como forma para determinar el grado en
que se han alcanzado los requisitos del sistema de gestion de la calidad. Los

resultados sirven para identificar las oportunidades de mejora.

Se ha establecido la realizacion de auditorias internas a intervalos planificados
para determinar si el SGC es conforme con las disposiciones planificadas y con
los requisitos de la NTC ISO 9001:2000 y se han implementado y se mantiene de

manera eficaz.

El procedimiento Auditorias Internas el cual permite cumplir con este requisito de
la norma describe las actividades para la planeacién y programacion de las

auditorias, se definen también los criterios de auditoria, alcance y metodologia.

La auditoria en el sistema de gestion de calidad del proceso de Atencion Técnica
Domiciliaria se realizo con el fin de buscar evidencias en lo que respecta a que la
documentacion esté acorde con los requisitos de la norma y que los registros

demuestren que las actividades se realizan de acuerdo a la documentacion
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implementada. Al igual que para la implantacion del sistema de gestion de la
calidad siguiendo los lineamientos de la norma ISO 9001:2000, el proceso de

auditoria se desarrolla cumpliendo con el ciclo P-H-V-A.

= Planificaciéon

Es importante para iniciar el proceso desarrollar un plan de auditoria, hacer una

revision de la documentacién y elaborar una herramienta para la auditoria.

En el plan de auditoria se determinan las fechas para la auditoria, el objetivo, el
alcance, el equipo auditor, el proceso auditado y su representante. De este plan
se envia copia al equipo auditor acompafiado de la copia de los procedimientos
documentados que se han establecido para el proceso auditado los cuales son

objeto de revisién. Anexo 12. Plan (programa) anual de auditorias de calidad.

Con base en los procedimientos documentados, los registros que se llevan en el
proceso y la informacién que se ha considerado pertinente para la auditoria, se
elabora la herramienta para la auditoria o lista de chequeo, en donde se listan las
preguntas basicas que se deben plantear y se enumeran los requisitos que debe
cumplir el Sistema de Gestion de la Calidad segun la norma 1ISO 9001:2000. Esta

es elaborada por el equipo auditor.

= Realizacién de la auditoria

La Auditoria en el proceso de Atencion Técnica Domiciliaria se desarrollé
siguiendo unos pasos previamente definidos: primero la reunién de apertura, luego
la entrevista con los auditados, la presentacion del informe y el establecimiento de

las actividades de seguimiento de la auditoria. Para llevarla a cabo se invita al
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duefio del proceso auditado, informandole el alcance de la auditoria, el objetivo y

los integrantes del equipo auditor. Ver anexo 13 Invitacion a la auditoria.

= Reunidén de Apertura

Para dar inicio a la auditoria se debe en primer instante realizar una reunién
precedida por el Gestor de Calidad y con la presencia del equipo auditor y los
auditados. Esta reunion es de caréacter informal y tiene por objeto presentar el
equipo auditor, establecer una relacion de trabajo, revisar el alcance y el plan de la

auditoria y verificar la disponibilidad de los auditados para con la auditoria.

= Entrevista

Se inicia la auditoria usando la lista de chequeo como referencia para que la
auditoria se desarrolle de forma eficaz. Los auditados son entrevistados con
relacion al proceso y observados durante la realizacién de las actividades que
hacen parte del mismo. Con esto el equipo auditor recoge evidencias objetivas de
qgue las actividades cumplen o no con el documento escrito y ademas anota las

observaciones que considere necesarias.

= Reunion de Cierre

Una vez finalizada la entrevista y recolectada la informacion que sirve como

evidencia para determinar la conformidad o no del proceso auditado, es

conveniente que el equipo auditor realice una retroalimentacion a manera de

reporte al auditado y agradezca su participacion en la auditoria.
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= Presentacion del informe

En este se presenta el resumen de los hallazgos de la auditoria, la
retroalimentacion positiva y las recomendaciones para mejorar. Es elaborado una
vez finalizada la auditoria, por el equipo auditor con responsabilidad del lider del

equipo y con la asesoria del Gestor de Calidad.

En el se declara la conformidad del proceso con los requisitos y los
procedimientos establecidos para su control y desarrollo. Realizado el informe se
entrega una copia al duefio del proceso auditado, quien debe definir las acciones
que se llevaran a cabo en caso de tener reporte de No Conformidades y
recomendaciones de mejora. En el anexo 14 se presenta el informe realizado por
el equipo auditor una vez desarrollado el proceso de auditoria para Atencién

Técnica Domiciliaria.

= Actividades de Seguimiento

Permiten mejorar el sistema de gestién de la calidad, en ellas se establece la
reasignacion de recursos, cambios en los objetivos del sistema y se verifica la

eficacia de las acciones implementadas.

Es responsabilidad del Coordinador de Calidad hacer seguimiento y revisar los
programas de auditorias para conocer el estado del las acciones establecidas,
evaluar el desempefio del equipo auditor y detectar las mejoras logradas como

resultado de la auditoria.
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0 Seguimiento y Medicidn de los procesos

La definicién de indicadores de control de procesos permite medir la eficacia y
eficiencia de los diferentes procesos del Sistema de Gestion de la Calidad. Cada
responsable de proceso realiza el monitoreo para determinar acciones a tomar

segun sea conveniente para asegurar la conformidad del servicio.

0 Seguimiento y Medicion del producto

En los procedimientos e instructivos se planifican las caracteristicas del
producto/servicio las cuales se deben medir y hacer un seguimiento para verificar

su cumplimiento al igual que los requisitos comprometidos.

Se mantiene evidencia en cada uno de los procesos de la conformidad con los
criterios de aceptacion. Los registros mantienen evidencia del responsable

autorizado quien da la liberacién del servicio.

4.1.8.3 Control del Producto no Conforme

En el procedimiento de Control de Producto No Conforme se definen los controles,
las responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento del producto
no conforme; para asegurar que los servicios que no cumplan con los requisitos,
asi como los manifestados por los clientes a través de una queja, estén
identificados y controlados para prevenir su recurrencia. En el también se
establecen los controles, las responsabilidades y autoridad, relacionada con el

tratamiento del servicio no conforme.

El producto no conforme se controla:
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» Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada
= Autorizando su liberacidén 6 aceptacion a cargo de los responsables de proceso.

» Tomando acciones para impedir la entrega.

Se mantienen los registros de la naturaleza de las no conformidades vy de
cualquier accién tomada posteriormente.

4.1.8.4 Anélisis de Datos

La forma en que se llevara a cabo el analisis de datos se expresa en los procesos
y procedimientos documentados en donde se definen los responsables y la
frecuencia e informacion necesaria. El andlisis de los datos permitira demostrar la
idoneidad, eficacia y eficiencia del sistema e identificar las actividades que
permitan que este mejore continuamente. Los datos a considerar son todos
aquellos que se generan durante el control, medicién, seguimiento a los procesos
y las acciones tomadas para la implementacion y mantenimiento del SGC.

Con el analisis de los datos tendremos informacion relacionada con:

e La satisfaccion del cliente

¢ La conformidad con los requisitos del servicio

e Las caracteristicas de los procesos y los servicios incluyendo las oportunidades

para llevar a cabo acciones preventivas.

¢ Informacion del comportamiento de los proveedores
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4.1.8.5 Mejora

Los resultados obtenidos en los procesos anteriores son claves para el
mejoramiento continuo de la eficacia del sistema de gestion de la calidad
acompafiados del cumplimiento de la politica de calidad y las acciones

encaminadas para el logro de los objetivos de calidad.

0 Mejora continua

La mejora continua del SGC se demuestra a través de los registros de cualquiera
de las siguientes acciones:

= A partir de la difusion y aplicacion de la politica de calidad

» Comportamiento de los indicadores de los procesos que aportan al
cumplimiento de los objetivos de calidad

= Los resultados de las Auditorias Internas

= El andlisis de datos de los procesos

= Accione Correctivas y Preventivas

= Revision por la Direccion

» La conservacion de los registros

0 Accion Correctivay Accién Preventiva

Como caracter obligatorio dentro de los seis procedimientos documentados deben
estar los procedimientos de Acciones Correctivas y Acciones Preventivas, en ellos
se describen los pasos a seguir cuando se detecten y se revisen no
conformidades y acciones tomadas frente a la existencia de estas, buscando

eliminar la causa de la no conformidad.
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Con estos procedimientos surgen los registros para informar las no conformidades

y para la revision de las acciones tomadas.

La estructura del Sistema de Gestidon de la Calidad para el Proceso de Atencién
Técnica Domiciliaria presentada en este capitulo, muestra las disposiciones
generales y el enfoque de gestidn por procesos que garantizan la implementacion
de un sistema eficaz y define el alcance del sistema donde se determinan las

actividades y procesos involucrados.

De igual forma identifica las exclusiones, garantizando que estas no afectan la
capacidad y responsabilidad de la organizacion para cumplir con los requisitos del
cliente o con los que la ley imponga.

Demuestra la importancia de documentar en procedimientos e instructivos todas
las actividades que afecten la calidad del servicio y que son aplicables para la
operacion y control de los procesos y establece las autoridades vy
responsabilidades en el proceso de ATD y en los procesos con los que

interacciona.
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CONCLUSIONES

1. El sistema de gestion de la calidad en el proceso de Atencion Teécnica
Domiciliaria es ahora sindnimo de orden y control y mas que una cultura se ha
convertido en una herramienta para que el desarrollo de las actividades dentro
de este proceso se lleven a cabo cumpliendo con los requisitos establecidos y
con la politica de calidad, con miras hacia la satisfaccion de los clientes y el

logro de los objetivos de calidad.

2. En el diagnéstico, primera etapa para dar inicio a la implementacién del
sistema, se evidencié que el cumplimiento de los requisitos por parte del
proceso correspondian a un 52% del total exigidos por la norma, en su mayoria
los requisitos de los numerales 4, 5 y 6 que corresponden a la planificacién
estratégica, del sistema de gestion y la gestion de los recursos. El 48% de
incumplimiento se concentr6 en los requisitos de los numerales 7 y 8
correspondientes a la produccién y prestacion del servicio y la medicion,

analisis y mejora del proceso.

3. La etapa de sensibilizacién fue enfocada al conocimiento de la norma ISO
(requisitos generales), al enfoque por procesos (Mapa y Caracterizaciéon) y a la
planeacion estratégica (Politica, Mision, Vision e indicadores). Dirigida a todo el
personal entre Auxiliares Operativos, Auxiliares Administrativos, Profesional de
Apoyo, Jefe de Seccion y Jefe de Division de ATD se desarrollo en dos grupos
para su mejor aprovechamiento con un total de 73 empleados logrando la
participacion del 100% de ellos y dejando asi evidencia del compromiso con el

Sistema de Gestion de la Calidad.
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4. En la etapa de documentacion se elabor6 el mapa de procesos, las
caracterizaciones, 4 procedimientos, 12 instructivos y un plan de calidad. Toda
esta documentacion permite la identificacion del proceso, su planificacion,
recursos, actividades y los métodos de operacion y control. Se llevo a cabo con
la participacion activa de todo el personal involucrado en el proceso y bajo la

revision y autorizacion de los duefios del proceso.

5. Se establecieron indicadores de gestion, los cuales con el cumplimiento de sus
metas, permiten medir la mejora y el logro de los objetivos del proceso, estos

estan referenciados en las caracterizaciones.

6. Para la verificacion del estado de implementacion del Sistema de Gestion de la
Calidad se realizé el proceso de auditoria interna, donde el proceso de
Atencién Técnica Domiciliaria fue dividido en dos partes una Suspensiones y
Reinstalaciones y la otra Medidores detectandose en ellas 3 y 4 no
conformidades respectivamente y algunas observaciones realizadas por parte

del equipo auditor para tener en cuenta como oportunidades de mejora.
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RECOMENDACIONES

Se deben realizar de manera periddica programas de sensibilizacion vy
reinduccion al funcionamiento e implementacion del Sistema de Gestion de la
Calidad recalcando el compromiso e importancia de los involucrados para con

el sistema y su desarrollo adecuado.

Revisar la documentacion y formatos existentes a intervalos planificados para
verificar su eficacia y detectar oportunidades de mejora en la operacion de los

procesos.

Asegurar la implementacion, distribucion y control de los nuevos documentos
generados durante el desarrollo del proceso y que afecten directamente la

calidad del producto.

Se debe implementar la metodologia para el control de los equipos de

inspeccion, medicion y ensayo.

Evaluar las competencias de los auxiliares operativos y administrativos y
desarrollar programas de capacitacion que permitan fortalecer estas

competencias.

Establecer una metodologia para la retroalimentaciéon de los resultados de los
indicadores de gestion establecidos y para la utilizacion de los datos
estadisticos como una herramienta para la toma de acciones y para la

deteccion de oportunidades de mejora en el proceso.
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ANEXO 1
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DEL ACUEDUCTO METROPOLITANO DE
BUCARAMANGA S.A. ES.P.
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ANEXO 2
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL GERENCIA COMERCIAL
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ANEXO 3
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL ATENCION TECNICA DOMICILIARIA
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ANEXO 4
MAPA DE PROCESOS ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ES.P
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ANEXO 5
CRONOGRAMA DE TRABAJO

CRONOGRAMA DE TRABAJO

Implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad bajo los lineamientos de la NTC ISO 9001:2000
al proceso de ATD

ACTIVIDAD FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO

12|13/14|1|2|3|4{1]2|3]4]1|2(3]4]1]|2|3|4|1|2|3|4[1]23 |4

1. DIAGNOSTICO

2. CAPACITACION

Sensibilizaciéon- Norma 1SO

Control de Documentos y Control de Registros

Enfoques por Procesos- Caracterizacion

Planeacion Estratégica- Politica, Mision y
Vision

Planeacion Estratégica- Indicadores

3. DOCUMENTACION

Mapa de Procesos

Caracterizacion

Obijetivos de Calidad e Indicadores

PROCESO ATD: Plan de Calidad

Instructivos

Procedimientos

Seguimiento y Medicion

Laboratorio (Medidores)

PROCESOS DE APOYO/SOPORTE

Recursos humanos competencias

Recursos humanos capacitacion

Proceso de compras

Calificacion de proveedores

Preservacion del producto: Bodega

Procesos relacionados con el cliente

Medicion analisis y mejora

Satisfaccion de clientes

Indicadores de medicién-procesos

4. IMPLEMENTACION

5. EVALUACION Y SEGUIMIENTO

Seguimiento
Auditoria Interna
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ANEXO 6

INFORME DIAGNOSTICO ATENCION TECNICA DOMICILIARIA

No Aplica

F SGC 401-003

Rev: 0

INFORME DE DIAGNOSTICO

~amb

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

PROCESO

ATENCION TECNICA DOMICILIARIA (ATD)

REMITIDO A

Dr. ALFREDO MURNOZ

ELABORADO POR

ING. DIANA CALDERON / ORIANA MUNOZ

NORMA QUE APLICA

1ISO 9001:2000

FECHA DE REALIZACION 24/2/2006
EXISTE FALTA OBSERVACIONES
CLAUSULA EXIGENCIA DE LA NORMA
SIINO| E | GENERALES
IDENTIFICACION DE PROCESOS X X X
REQUISITOS GENERALES SECUENCIA E INTERACCION X X
METODOS DE CONTROL X X
PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS X X X |Generar Nuevos procedimientos
MANUAL DE CALIDAD X X X JActualizar para ATD
DOCUMENTACION
CONTROL DE LOS DOCUMENTOS X X
CONTROL DE LOS REGISTROS X X
POLITICA DE CALIDAD X X X
OBJETIVOS DE CALIDAD X X X JRelacionados con ATD
OBJETIVOS ESPECIFICOS PARA LOS PROCESOS x| x| x peterninar los objetivos de los procesos
RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION RESPONDABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION X X X
REPRESENTANTE DE LA DIRECCION X X Establecer el representante de la
direccion para la Gerencia Comercial
COMUNICACION INTERNA x| x| x Se tiene como comunicacion interna
Memorandos v Cartas
REVISION POR LA DIRECCION X X Adecuarlo
RECURSO HUMANO-COMPETENCIAS LABORALES X X X
RECURSO HUMANO-CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO X X X
GESTION DE RECURSOS
INFRAESTRUCTURA (INSTALACIONES) X X X
[AMBIENTE DE TRABAJO X X X
EXISTE FALTA OBSERVACIONES
CLAUSULA EXIGENCIA DE LA NORMA
SI|NO| E I | M GENERALES
PLANIFICACION DE REALIZACION DEL PRODUCTO |PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO/SERVICIO X X X
PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE X X X
PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE
COMUNICACION CON EL CLIENTE X X X
ENTRADAS AL DISENO Y DESARROLLO
SALIDAS DEL DISENO Y DESARROLLO
~ REVISION DEL DISENO Y DESARROLLO
DISENO Y DESARROLLO — NO APLICA
[VERIFICACION DEL DISENO Y DESARROLLO
VALIDACION DEL DISENO Y DESARROLLO
CONTROL DE CAMBIOS DEL DISENO Y DESARROLLO
PROCESO DE COMPRAS X X X Geremcia Comercial no aprueba,
elabora pedidos/contratos
BIENES COMPRADOS X X X
COMPRAS SERVICIOS COMPRADOS X X X
SELECCION Y EVALUACION DE PROVEEDORES X X X
INFORMACION DE LAS COMPRAS X X X
VERIFICACION DE LOS PRODUCTOS COMPRADOS X X X
CONTROL DE PRODUCCION Y PRESTACION DE SERVICIOS X X X
QUE SE CONTROLA: 5M X X X
DISPONIBILIDAD DE PROCEDIMIENTOS E INSTRUCTIVOS X X X |Se cuenta con instructivos
CONTROL SOBRE EQUIPOS X X X
PRODUCCION Y PRESTACION DE SERVICIOS VALIDACIO'N DE LOS PROCESOS DE PRODUCCION O DE X X X
PRESTACION DEL SERVICIO
IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD X X X
PROPIEDAD DEL CLIENTE X X X
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ANEXO 7
CARACTERIZACIONES DE LOS PROCESOS DE ATENCION TECNICA DOMICILIARIA
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Control de Fraudes
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Nombre del proceso: REVISIONES

.
~amb

Duefio

Objeto

JEFE SECCION MEDIDORES

Responsables
Auxiliar Administrativo
Auxiliar Operativo

Responder a las solicitudes de los usuarios y clientes
'ﬁ i' i' * internos con el fin de detectar posibles causas de
aumentos o reducciones en los consumos fuera de los
limites establecidos

Alcance

Aplica desde la recepcion de la solicitud de revision, la
revision del medidor, de la instalacién domiciliaria hasta la
deteccion de dafios y el reporte de los mismos

p
R
(0]
Vv
E
E
D
O
R
=
=

Entradas

Solicitudes
Necesidades

Requisitos:

Ley 142 de
1994
Decreto 302
de 2000

INFRAESTRUCTURA:
Edificio Administrativo
EQUIPOS:

INSUMOS:
Papeleria, Vehiculos, Materiales

\

Recursos

Geofono, Equipos de Computo, Herramientas de Trabajo, Caudalimetro

Producto No Conforme

Incumplimiento de los plazos
establecidos en la ejecucién de las
Ordenes de Trabajo.
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ANEXO 8

PLAN DE CALIDAD PARA EL PROCESO DE ATENCION TECNICA DOMICILIARIA
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L ATD 504-001

Rev.: 0

PLAN DE CALIDAD

—
~amb

ATENCION TECNICA DOMICILIARA

ALCANCE: PROCESO DE ATENCION TECNICA DOMICILIARIA

DESCRIPCION PROCESO

CONTROL DE PROCESO

SUBPROCESO

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DOCUMENTO DE

REGISTRO

PARAMETROS DE CONTROL

FRECUENCIA

ESPECIFICACION Y CRITERIO DE

Orden de Trabajo en el SIC

ATD

enel SIC

REALIZACION PRODUCTO PROCESO ACEPTACION
< . B
g Imprimir y Entregar Ordenes| Auxiliar Administrativo | ATD 702-001 B Orden de Trabajo B Todos los dias B
b4 de trabajo ATD
]
% Conflg:re:‘ogzg;?;ﬁ\;g enla Auxiliar Operativo ATD | ATD 702-001 F ATD 702-001 _ _ Cada Orden Seguir Instructivo | ATD 702-001
E Verificar estado del Medidor | Auxiliar Operativo ATD | ATD 702-001 F ATD 702-001 _ _ Cada Orden Seguir Instructivo | ATD 702-001
3 Inspeccionar e ldentificar | s operativo ATD | ATD 702-001 F ATD 702-001 | Detecciondela _ Cada Orden Seguir Instructivo | ATD 702-001
o] Fugas y Dafios internos fuga
[9)
E Registrar resultado de la Auxiliar Administrativo B
4 Orden de trabajo ATD | ATD 702-001 _ Registro en el SIC _ Todos los dias _
Imprimir listado dg Critica de| Auxiliar Administrativo | ATD 705-001 B Orden de Trabajo B Todos los dias B
Facturacion ATD
Recibir listado d? ’Crmca de Auxiliar Operativo ATD | ATD 705-001 _ _ _ Todos los dias _
Facturacion
Verificar que el F’redlo Auxiliar Operativo ATD | ATD 705-001 Orden de Trabajo Cada Orden Seguir Instructivo | ATD 705-001
corresponda al listado FATD - -
| ATD 705-002
o) . , . Fugas en la Reparaciones por
E Revisar la O_Camara de Auxiliar Operativo ATD | ATD 705-001 Orden de Trabajo Camara de escapes en la Cada Orden Seguir Instructivo | ATD 705-001
4 Registro F ATD Regi
i egistro Camgra de
E Registro
& Notificacién al
ﬁ usuario y Realizar
X . N Medidor averiado, Cambio de
8 Revision dgtallada del Auxiliar Operativo ATD | ATD 705-001 Orden de Trabajo Medidor detenido, Medidor y Cada Orden Seguir Instructivo | ATD 705-001
2 Medidor F ATD
[a} Adulteraciones Sellamiento de
g acoples, | ATD 705
W 003
a
% Revision,
5 . . . . Mantenimiento y o
%)
E Realizar Reparaciones al Auxiliar Operativo ATD | ATD 705-001 Orden de Trabajo | Medidor Reparado, Reparacion de Cada Orden Seguir Instructivo | ATD 705-001
Medidor FATD Medidor Averiado N
4 Medidores | ATD
706-002
Comp'“i;’: deu'jsrsmdo del | Auxiliar Operativo ATD | ATD 705-001 Orde”Fd:T-gaba“) Me"":;;”obue” B Cada Orden Seguir Instructivo | ATD 705-001
Registra novedades Auxiliar Operativo ATD | ATD 705-001 Orden de Trabajo B B Cada Orden B
encontradas F ATD
Ingresa la informacién de la | Auxiliar Administrativo | ATD 705-001 Orden descargada Todos los dias
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ATENCION TECNICA DOMICILIARA

DESCRIPCION PROCESO

CONTROL DE PROCESO

Imprimir y Entregar Ordenes
de Trabajo

Auxiliar Administrativo
ATD

Instructivo para prueba
Domiciliaria del Medidor con
Medidor patrén | ATD 702-002

Orden de Trabajo

Todos los dias

Instructivo para prueba

Orden de Trabajo

706-002, Instalar
Medidores

Guardar los Medidores en el
almacén del Laboratorio

Auxiliar Operativo ATD

Instructivo para Realizar una
Prueba de Medidor en el
Laboratorio | ATD 706-001

Cada Prueba

Seguir Instructivo | ATD 706-001

Registrar los Resultados en
el SIC

Auxiliar Operativo ATD

Instructivo para Realizar una
Prueba de Medidor en el
Laboratorio | ATD 706-001

Cada Prueba

z
[e]
4
':( Instalar el Medidor Patrén Auxiliar Operativo ATD Domiciliaria del Medidor con FATD _ _ Cada Orden Seguir Instructivo | ATD 702-002
; Medidor patrén | ATD 702-002
Q . Instructivo para prueba .
a
a gzm:;:jg&l;a del Medidor Auxiliar Operativo ATD Domiciliaria del Medidor con Ordean:T'gabajo _ _ Cada Orden Seguir Instructivo | ATD 702-002
g Medidor patrén | ATD 702-002
S Instructivo para prueba Prueba de Medidor
o Realizar I.a Pruebal' con el Auxiliar Operativo ATD Domiciliaria del Medidor con Orden de Trabajo Medl.dor avena‘do, en . Cada Orden Seguir Instructivo | ATD 702-002
x Medidor Patrén . . F ATD Medidor detenido | Laboratorio/Cambi
[e) Medidor patrén | ATD 702-002 N
a o de Medidor
al Instructivo para prueba . % de Error con
w
= Compagz:] rlr;\a'(‘%ernm(;e Error Augxiliar Operativo ATD Domiciliaria del Medidor con Ordean:TTDrabajo respecto a la _ Cada Orden Segiin Norma NTC 1063
o Medidor patrén | ATD 702-002 Norma
[a)
< . Formato de
x Registrar los resultados de Instructivo para prueba Prueba
< PP Auxiliar Operativo ATD Domiciliaria del Medidor con L _ _ Cada Orden Seguir Instructivo | ATD 702-002
| Prueba Domiciliaria Medidor patrén | ATD 702-002 domiciliaria de
Q P medicion F ATD
=
8 ) Formato de
Entregar los Resultados de Instructivo para prueba Prueba
g L Auxiliar Operativo ATD Domiciliaria del Medidor con L _ _ Cada Orden Seguir Instructivo | ATD 702-002
W la Prueba Domiciliaria Medid tr6n | ATD 702-002 domiciliaria de
2 edidor patron : medicion F ATD
o -
Registrar los resultados y la | Auxiliar Administrativo In;t.rL.Jct!vo para pr.ueba "
Orden de Trabaio en el SIC ATD Domiciliaria del Medidor con _ _ _ Todos los dias _
: Medidor patrén | ATD 702-002
Registrar en el SIC pago del| Auxiliar Administrativo Instructivo para R.eallzar una Formato Planilla Orden para Pruebal Segun M.efndores
Medidor y cédigo ATD Prueba de Medidor en el de Prueba de de Medidor _ para solicitud de _
o Laboratorio | ATD 706-001 medidores Prueba
g Recibir los Medidores para Instructivo para Realizar una Formato Planilla Segln Medidores
Z Prueba p Auxiliar Operativo ATD Prueba de Medidor en el de Prueba de _ _ para solicitud de Seguir Instructivo | ATD 706-001
% Laboratorio | ATD 706-001 medidores Prueba
9] Determinar el tino de Prueba Instructivo para Realizar una Formato de Tivo de Prueba a
5 a efec’t)uar Auxiliar Operativo ATD Prueba de Medidor en el Prueba de P Efectuar _ Cada Prueba Segln Norma NTC 1063
o Laboratorio | ATD 706-001 Medicion
& Revision,
Mantenimiento,Re
% Realizar Prueba a los Instructivo para Realizar una Formato de Medidores aracion dey
% Medidores Auxiliar Operativo ATD Prueba de Medidor en el Prueba de Detenidos/Averiad Meeiidores | ATD Cada Prueba Seguir Instructivo | ATD 706-001
w Laboratorio | ATD 706-001 Medicion os/En buen estado
=
w
[a)
<
o
w
=}
4
o
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ATENCION TECNICA DOMICILIARA

DESCRIPCION PROCESO

CONTROL DE PROCESO

Segln Medidores
w . . . s Formato Informe .
a Recibir los Medidores para Instructivo para la Revision, Mensual de para solicitud de
g Revisién Mantenimiento y/o | Auxiliar Operativo ATD | Mantenimiento y/o Reparacién Medidores _ _ Revisién, Seqguir Instructivo | ATD 706-002
5 Reparacion de Medidores | ATD 706-002 Mantenimiento y/o
O Reparados ”
é Reparacion
< - —
" Instructivo para la Revision
o )
§ Realizar La/;;ﬁizfreneral del Auxiliar Operativo ATD | Mantenimiento y/o Reparacion _ _ _ Cada Revision Seguir Instructivo | ATD 706-002
o, de Medidores | ATD 706-002
> u
»9 g Desarmar y Verificar el Instructivo para la Revision, Fo'ern;t;)ular]fZLme Cambio de Piezas,
e estado de las pieszas del | Auxiliar Operativo ATD | Mantenimiento y/o Reparacion Medidores Medidores en buen _ Cada Revision Seguir Instructivo | ATD 706-002
Yo Medidor de Medidores | ATD 706-002 estado
= u Reparados
5 . L Formato Informe
[ Instructivo para la Revision, Mensual de
<Z( Registrar el Medidor Auxiliar Operativo ATD | Mantenimiento y/o Reparacion Medidores _ _ Cada Revision Seguir Instructivo | ATD 706-002
= de Medidores | ATD 706-002
= Reparados
VQ> Instructivo para la Revision Formato Informe
o Comprueba_estado del Auxiliar Operativo ATD | Mantenimiento y/o Reparacion Men;ual de Med|dores. ff‘era de Cambp de Cada Revision Seguir Instructivo | ATD 706-002
o Medidor ) Medidores Servicio Medidor
de Medidores | ATD 706-002
Reparados
Recibir reporte de Posibles | Auxiliar Administrativo Instructivo para Cambio de Todos los dias
Medidores Detenidos ATD Medidor | ATD 702-003 - - - -
Generar Carta Para Cambio | Auxiliar Administrativo Instructivo para Cambio de Carta para Cambio . . )
14 ¥
S de Medidor ATD Medidor | ATD 702-003 - de Medidor - Todos los dias Seguir Instructivo | ATD 702-003
2
Recibir respuestas, generar, - L . : . !
=
L Auxiliar Administrativo Instructivo para Cambio de | Orden de Trabajo . Cambio de . . .
g imprimir y entreggr Ordenes ATD Medidor | ATD 702-003 F ATD Orden de Trabajo Medidor Todos los dias Seguir Instructivo | ATD 702-003
o de Trabajo
o
= Tomar datos y retira el - . Instructivo para Cambio de | Orden de Trabajo . ' . . y
5 medidor Auxiliar Operativo ATD Medidor | ATD 702-003 F ATD Retiro del medidor _ Cada Orden Seguir Instructivo | ATD 702-003
Instalar Nuevo Medidor | Auxiliar Operativo ATD lnazﬂ;g: IpAa%(;e(l)n;}J(;g; € Ordean:T'gaba]o Medidor Instalado _ Cada Orden Seguir Instructivo | ATD 702-003
Descargar la Orden de Auxiliar Administrativo Instructivo para Cambio de Todos los dias
Trabajo en el SIC ATD Medidor | ATD 702-003 - - - -
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ATENCION TECNICA DOMICILIARA

DESCRIPCION PROCESO

CONTROL DE PROCESO

REPARACIONES EN LA CAMARA DE

REGISTRO

Recibir reporte y generar la
Orden de Trabajo

Auxiliar Administrativo
ATD

Instructivo para Realizar
Reparaciones en la Camara de
registro | ATD 705-002

Todos los dias

Imprimir y Entregar Ordenes

Auxiliar Administrativo

Instructivo para Realizar
Reparaciones en la Camara de

Orden de Trabajo

Todos los dias

Seguir Instructivo | ATD 705-002

de trabajo ATD registro | ATD 705-002 B B
. . Escape de .
Verificar el estado de la Instructivo para Realizar Orden de Trabajo acoples Reparaciones por
N Auxiliar Operativo ATD | Reparaciones en la Camara de N escapes en la Cada Orden Seguir Instructivo | ATD 705-002
camara de registro N F ATD Empaques .
registro | ATD 705-002 camara de registro
defectuosos
. . Instructivo para Realizar . Camara de
Realizar Camblg de los Auxiliar Operativo ATD | Reparaciones en la Camara de Orden de Trabajo Registro en buen _ Cada Orden Seguir Instructivo | ATD 705-002
elementos dafiados - F ATD
registro | ATD 705-002 estado

Registrar en el SiC la
ejecucion de la Orden de
Trabajo

Auxiliar Administrativo
ATD

Instructivo para Realizar
Reparaciones en la Camara de
registro | ATD 705-002

Todos los dias

PERFORACION Y CONEXION DEL SERVICIO

Recibir listado para conexion
del servicio

Auxiliar Administrativo
ATD

Instructivo para la Perforacion y
Conexion del Servicio | ATD 705-
004

Orden de Trabajo

Todos los dias

Instructivo para la Perforacion y

Fugas

004

F ATD

Fugas

Verificar que la instalacién Inspectc.;r-'l.'egnlco Conexion del Servicio | ATD 705- Orden de Trabajo Instalacién _ Cada Orden Normas Técnicas de la Empresa
cumpla con las Normas Domiciliario 004 F ATD Adecuada
. . Instructivo para la Perforacion y . ”
Realizar la perforaciony [ ijiar Operativo ATD |Conexion del Servicio | ATD 705.| ©rden de Trabajo [ Conexion del _ Cada Orden Seguir Instructivo | ATD 705-004
conexion 004 F ATD Servicio
- . 5 Instructivo para la Perforacion y . ”
Verificar |a EXistencia de Auxiliar Operativo ATD [Conexién del Servicio | ATD 705- Orden de Trabajo Fugas Reparacion de Cada Orden Seguir Instructivo | ATD 705-004

Registrar en el SIC las
instalaciones realizadas

Auxiliar Administrativo
ATD

Instructivo para la Perforaciéon y
Conexion del Servicio | ATD 705-
004

Todos los dias

Archivar Documentacion

Auxiliar Administrativo
ATD

Instructivo para la Perforacion y
Conexion del Servicio | ATD 705-
004

Todos los dias

SUSPENSION Y/O REINSTALACION DEL

SERVICIO

Generar,imprimir y entregar
Ordenes de Trabajo

Auxiliar Administrativo
ATD

Instructivo para Ejecutar una
Suspension y/o Reinstalacion del
Servicio | ATD 702-004

Orden de Trabajo

Todos los dias

Verificar direccion del predio

Instructivo para Ejecutar una

Orden de Trabajo

notificacion realizada

ATD

Servicio | ATD 702-004

con la Orden de Trabajo Auxiliar Operativo ATD Suspenqu ylo Reinstalacion del FATD _ _ Cada Orden Seguir Instructivo | ATD 702-004
Servicio | ATD 702-004
. . Instructivo para Ejecutar una . L
Abrir o Cerrar el registro de Auxiliar Operativo ATD |Suspension y/o Reinstalacion dell Orden de Trabajo Suspenspn ° _ Cada Orden Seguir Instructivo | ATD 702-004
Corte - F ATD Instalacion
Servicio | ATD 702-004
Realizar actas de Auxiliar Administrativo Instructivo para Ejecutar una Acta de
suspensiones 0 ATD Suspensién y/o Reinstalacion del _ Suspension _ Cada Orden Seguir Instructivo | ATD 702-004
reinstalaciones Servicio | ATD 702-004 s
. " . . Instructivo para Ejecutar una
Registra en el SIC la Augxiliar Administrativo Suspension ylo Reinstalacién del Cada Orden
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DESCRIPCION PROCESO

CONTROL DE PROCESO

SUSPENSION DRASTICA Y/O REINSTALACION DRASTICA

Generar en el SIC los Cortes
y/o Reconexiones

Auxiliar Administrativo
ATD

Instructivo para ejecutar una

orden de Corte y/o Reconexion

del Servicio | ATD 702-005

Listado de Cortes
y/o Reconexiones
a efectuar

Todos los dias

Imprimir y Entregar Ordenes
de trabajo

Auxiliar Administrativo
ATD

Instructivo para ejecutar una

orden de Corte y/o Reconexion

del Servicio | ATD 702-005

Orden de Trabajo

Todos los dias

Seguir Instructivo | ATD 702-005

Verificar la direccion del

Instructivo para ejecutar una

Usuario

del Servicio | ATD 702-005

redio Contratista orden de Corte y/o Reconexion | Orden de Trabajo| Datos Correctos _ Cada Orden Seguir Instructivo | ATD 702-005

P del Servicio | ATD 702-005

Realizar el Corte o Instructivo para ejecutar una Predio con o sin

Reconexion Contratista orden de Corte y/o Reconexion | Orden de Trabajo Senvicio _ Cada Orden Seguir Instructivo | ATD 702-005

del Servicio | ATD 702-005

Instructivo para ejecutar una Reparacion de
Verificar existencia de Fugas Contratista orden de Corte y/o Reconexion | Orden de Trabajo Fugas P Cada Orden Seguir Instructivo | ATD 702-005
C Fugas

del Servicio | ATD 702-005

Entregar notificacion al Instructivo para ejecutar una
9 Contratista orden de Corte y/o Reconexion | Orden de Trabajo Cada Orden Seguir Instructivo | ATD 702-005

Registrar en el SIC la Orden

Auxiliar Administrativo

Instructivo para ejecutar una

orden de Corte y/o Reconexion

Todos los dias

CORTE Y RETIRO DEFINITIVO DEL SERVICIO

Servicio

Servicio | ATD 702-006

de Trabajo Realizada ATD del Servicio | ATD 702-005 - - - -
L . . Instructivo para ejecutar una
Re(jcellf)ilr:it?\/ogu(:jlsljc;:riirceism Auxiliar PQR Orden de Retiro definitivo del _ _ _ Todos los dias _
Servicio | ATD 702-006
Instructivo para ejecutar una
Generar Acta de Corte del Auxiliar PQR Orden de Retiro definitivo del _ Orden de Trabajo _ Todos los dias Seguir Instructivo | ATD 702-006

Imprimir y Entregar Ordenes
de Trabajo

Auxiliar Administrativo
ATD

Instructivo para ejecutar una
Orden de Retiro definitivo del
Servicio | ATD 702-006

Todos los dias

Seguir Instructivo | ATD 702-006

Verificar direccién del predio

Contratista

Instructivo para ejecutar una
Orden de Retiro definitivo del
Servicio | ATD 702-006

Orden de Trabajo

Datos Correctos

Cada Orden

Seguir Instructivo | ATD 702-006

Realiza el Retiro del Servicio

Contratista

Instructivo para ejecutar una
Orden de Retiro definitivo del
Servicio | ATD 702-006

Orden de Trabajo

Predio sin Servicio
de Acueducto

Cada Orden

Seguir Instructivo | ATD 702-006

Entrega Notificacion del
Retiro definitivo del Servicio

Contratista

Instructivo para ejecutar una
Orden de Retiro definitivo del
Servicio | ATD 702-006

Orden de Trabajo

Cada Orden

Seguir Instructivo | ATD 702-006

Registra en el SIC la
notificacion realizada

Auxiliar Administrativo
ATD

Instructivo para ejecutar una
Orden de Retiro definitivo del
Servicio | ATD 702-006

Cada Orden

Seguir Instructivo | ATD 702-006
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ATENCION TECNICA DOMICILIARA
DESCRIPCION PROCESO CONTROL DE PROCESO
Recibe reporte de posibles Procedimiento para atender
fraudes y genera orden de | Profesional de Apoyo | Reporte de Fraudes P ATD 702- _ Orden de Trabajo _ Todos los dias _
trabajo 001
Procedimiento para atender
Entrega Ordenes de Trabajo| Profesional de Apoyo | Reporte de Fraudes P ATD 702- _ _ _ Todos los dias _
001
Procedimiento para atender
Verificar datos del predio | Auxiliar Operativo ATD | Reporte de Fraudes P ATD 702- | Orden de Trabajo| Datos Correctos _ Cada Orden Seguir Procedimiento P ATD 702-001
001
Acometida
n clandestina,
s Verifica Existencia de Procedimiento para atender Derivacion
2 Fraudes Auxiliar Operativo ATD | Reporte de Fraudes P ATD 702- | Orden de Trabajo|  Fraudulenta, P ATD 702-001 Cada Orden Seguir Procedimiento P ATD 702-001
@ 001 Reconexion no
w Autorizada,
3 Medidor Invertido
= Tomar fotografias del Fraude| Procedimiento para atender
DO‘ e?(istente Auxiliar Operativo ATD | Reporte de Fraudes P ATD 702-| Orden de Trabajo|  Fotografias _ Cada Orden Seguir Procedimiento P ATD 702-001
o 001
w
o Procedimiento para atender - .
o . . " . .| Predio sin Servicio . -
w Realizar Corte del Servicio | Auxiliar Operativo ATD | Reporte de Fraudes P ATD 702- | Orden de Trabajo _ Cada Orden Seguir Procedimiento P ATD 702-001
a 001 de Acueducto
=
- Informar al usuario y Procedimiento para atender
< registrar en la Orden de | Auxiliar Operativo ATD | Reporte de Fraudes P ATD 702-| Orden de Trabajo _ _ Cada Orden Seguir Procedimiento P ATD 702-001
Trabajo 001
Procedimiento para atender Informe Eraude
Elaborar Informe y Aforo | Profesional de Apoyo | Reporte de Fraudes P ATD 702- _ Detectado _ Cada Orden Seguir Procedimiento P ATD 702-001
001
Elabora Memorando para Procedimiento para atender
L ndop Jefe ATD Reporte de Fraudes P ATD 702- _ _ _ Cada Orden Seguir Procedimiento P ATD 702-001
Servicio al Cliente 001
) " A Procedimiento para atender
ReglstralgI,ResuItado dela | Auxiliar Administrativo Reporte de Fraudes P ATD 702- ) ) ) Cada Orden )
Revisién en el SIC ATD 001
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DESCRIPCION PROCESO

CONTROL DE PROCESO

REVISION DEL MEDIDOR CON DERECHO DE PETICION Y RECURSO

Recibe derecho de Peticion

Auxiliar PQR

Instructivo Para Revision del
Medidor Control con Derecho de
Peticion y Recurso | ATD 702-
007

Todos los dias

Imprime y Entrega Ordenes
de Trabajo

Auxiliar Administrativo
ATD

Instructivo Para Revision del
Medidor Control con Derecho de
Peticién y Recurso | ATD 702-
007

Orden de Trabajo

Todos los dias

Confirma la direccién del
Predio

Auxiliar Operativo ATD

Instructivo Para Revision del
Medidor Control con Derecho de
Peticién y Recurso | ATD 702-
007

Orden de Trabajo

Datos Correctos

Cada Orden

Seqguir Instructivo | ATD 702-007

Toma lectura de los
medidores

Auxiliar Operativo ATD

Instructivo Para Revision del
Medidor Control con Derecho de
Peticion y Recurso | ATD 702-
007

Orden de Trabajo

Cada Orden

Seguir Instructivo | ATD 702-007

Inspeccion Detallada

Auxiliar Operativo ATD

Instructivo Para Revision del
Medidor Control con Derecho de
Peticion y Recurso | ATD 702-
007

Orden de Trabajo

Dafios y fugas
Internas

Reparacion de
Fugas

Cada Orden

Seguir Instructivo | ATD 702-007

Registrar la Situacién
Encontrada

Auxiliar Operativo ATD

Instructivo Para Revision del
Medidor Control con Derecho de
Peticion y Recurso | ATD 702-
007

Orden de Trabajo

Cada Orden

Seqguir Instructivo | ATD 702-007

Entrega la Orden de Trabajo

Auxiliar Operativo ATD

Instructivo Para Revision del
Medidor Control con Derecho de
Peticién y Recurso | ATD 702-
007

Cada Orden

Seguir Instructivo | ATD 702-007

Registra Resultado en el SIC

Auxiliar Administrativo
ATD

Instructivo Para Revision del
Medidor Control con Derecho de
Peticion y Recurso | ATD 702-
007

Ordenes
descargadas en el
sIC

Todos los dias
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LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS DE ATENCION TECNICA DOMICILIARIA

ANEXO 9

No Aplica

F SGC 402-001

Rev.: O

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS

o~
~amb

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

PROCESO CODIGO DEL DOCUMENTO NOMBRE DEL DOCUMENTO ESTADO DIVISION/SECCION RESPONSABLE DE APROBACION FECHA DE FECHA DE CONTROL
REVISION APROBACION | 7 AcTuALIZACION
ATENCION TECNICA PROCEDIMIENTO DE ATENCION TECNICA ATENCION TECNICA
DOMICILIARIA P ATD 701-001 DOMICILIARIA 0 DOMICILIARIA GERENTE COMERCIAL 13/3/2006 27/3/2006
ATENCION TECNICA PROCEDIMIENTO PARA ATENDER REPORTES ATENCION TECNICA
P ATD 702-001
DOMICILIARIA DE FRAUDES 0 DOMICILIARIA GERENTE COMERCIAL 16/1/2006 12/6/2006
PROCEDIMIENTO PARA R
ATENCION TECNICA ESPONDER A UNA
L P ATD 702-002 SOLICITUD DE REVISION CON DERECHO DE o MEDIDORES GERENTE COMERCIAL 16/1/2006 12/6/2006
PETICION Y RECURSOS
ATENCION TECNICA PROCEDIMIENTO PARA ENTREGA Y CONTROL ATENCION TECNICA
P A ~
DOMICILIARIA TD 704-001 DE ORDENES DE TRABAJO A CONTRATISTAS o DOMICILIARIA GERENTE COMERCIAL 13/3/2006 12/6/2006
ATENCION TECNICA ATENCION TECNICA
L ATD 504-001 PLAN DE
LA CALIDAD o DOMICILIARIA GERENTE COMERCIAL 13/3/2006 12/6/2006
ATENCION TECNICA INSTRUCTIVO PARA REVISION
e | ATD 702-001 T RADOMIGILIARIA o MEDIDORES GERENTE COMERCIAL 16/1/2006 12/6/2006
ATENCION TECNICA INSTRUCTIVO PARA PRUEBA DOMICILIARIA
DOMICILIARIA ! ATD 702:002 DEL MEDIDOR CON MEDIDOR PATRON o MEDIDORES GERENTE COMERCIAL 16/1/2006 12/6/2006
AT'IED"(‘DC’\;?C":JESI"‘A'CA | ATD 702-003 INSTRUCTIVO PARA CAMBIO DE MEDIDOR o MEDIDORES GERENTE COMERCIAL 16/1/2006 12/6/2006
NS TRUCTTVO FARA EJECUTAR O
ATENCION TECNICA ATENCION TECNICA
| ATD 702-004 SUSPENSION Y/O RE
DOMICILIARIA O REINSTALACION DEL 0 DOMICILIARIA GERENTE COMERCIAL 16/1/2006 12/6/2006
INSTRUCTIVO PARA EJECUTAR UNA
ATENCION TECNICA | ATD 702-005 SUSPENSION Y/0 REINSTALACION DRASTICA o ATENCION TECNICA GERENTE COMERCIAL 16/1/2006 12/6/2006
DOMICILIARIA DOMICILIARIA
DEL SERVICIO
ATENCION TECNICA INSTRUCTIVO PARA EJECUTAR UNA ORDEN DE ATENCION TECNICA
DOMICILIARIA | ATD 702-006 CORTE Y RETIRO DEFINITIVO DEL SERVICIO 0 DOMICILIARIA GERENTE COMERCIAL 16/1/2006 12/6/2006
ATENCION TECNICA INSTRUCTIVO PARA REVISION DE MEDIDORES
DOMICILIARIA ! ATD 705-001 EN TERRENO DE GRANDES CONSUMIDORES o MEDIDORES GERENTE COMERCIAL 16/1/2006 12/6/2006
ATENCION TECNICA INSTRUCTIVO PARA REALIZAR REPARACIONES
L | ATD 705-002 o ESOADE B L A e o MEDIDORES GERENTE COMERCIAL 16/1/2006 12/6/2006
ATENCION TECNICA INSTRUCTIVO PARA EL SELLAMIENTO DE
| ATD 705-003
DOMICILIARIA ACOPLES o MEDIDORES GERENTE COMERCIAL 16/1/2006 12/6/2006
ATENCION TECNICA INSTRUCTIVO PARA LA PERFORACION Y ATENCION TECNICA
DOMICILIARIA I ATD 705-004 CONEXION DEL SERVICIO o DOMICILIARIA GERENTE COMERCIAL 16/1/2006 12/6/2006
ATENCION TECNICA INSTRUCTIVO PARA REALIZAR PRUEBA DE
v | ATD 706-001 MEDINOR BN L L ABORATORIO o MEDIDORES GERENTE COMERCIAL 16/1/2006 12/6/2006
INSTRUCTIVO PARA LA REVISION,
ATENCION TECNICA | ATD 706-002 MANTENIMIENTO Y/O REPARACION DE 0 MEDIDORES GERENTE COMERCIAL 16/1/2006 12/6/2006

DOMICILIARIA

MEDIDORES
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ANEXO 10
PROCEDIMIENTO ATENCION TECNICA DOMICILIARIA

PORTADA
PROCEDIMIENTO DE ATENCION TECNICA || .
P ATD 701-001 DOMICILIARIA ~amb
Rev.: 0

DIVISION DE ATENCION TECNICA DOMICILIARIA

P ATD 701- 001 PROCEDIMIENTO DE ATENCION TECNICA
DOMICILIARIA

COPIA CONTROLADA |:| No.

COPIA NO CONTROLADA |:|

DESTINATARIO:

FECHA ENTREGA: / /
ELABORA: REVISA: APRUEBA: CONTROLA:
ATD ATD ATD SGC

FECHA: 06-03-13 FECHA: 06-03-13 FECHA: 06-03-13 FECHA: 06-03-27
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PROCEDIMIENTO DE ATENCION TECNICA
P ATD 701-001 DOMICILIARIA ~amb

DIVISION DE ATENCION TECNICA DOMICILIARIA

| INDICE |

[ 1. |oBJETIVO

[ 2. J|ALCANCE

| 3. || RESPONSABILIDADES

| 4. || DEEINICIONES

| 5. || DESCRIPCION

| 6. J|DOCUMENTOS DE REFERENCIA
[ 7. ||[NOTA DE CAMBIO

| 8. ||REGISTROS

[ 9. |[ANEXOS
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PROCEDIMIENTO DE ATENCION TECNICA N\

P ATD 701-001 DOMICILIARIA an 'b

DIVISION DE ATENCION TECNICA DOMICILIARIA

1. OBJETIVO

Establecer los procesos unitarios que se deben llevar a cabo, para controlar y
garantizar la eficiencia del proceso de Atencidon Técnica Domiciliaria en el
ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA AMB S.A. ESP.

2. ALCANCE

Este procedimiento se aplica para el proceso de la atenciéon técnica domiciliaria que
se presta a los usuarios del servicio de acueducto. Abarca desde la descarga de las
ordenes de trabajo para realizar los diferentes procesos unitarios, hasta que se
descargan las ordenes de trabajo ejecutadas en el sistema.

3. RESPONSABILIDADES

La responsabilidad por el cumplimiento de este procedimiento es el Jefe de la
Division de Atencion Técnica Domiciliaria, los jefes de las secciones que hacen
parte de Atencidon Técnica Domiciliaria y los Auxiliares que dan cumplimiento a las
ordenes de trabajo.

4. DEFINICIONES

a partir del medidor general o colectivo.

Conjunto de tuberias, accesorios y equipos que integran el
sistema de abastecimiento de agua del inmueble, a partir
Instalacion Domiciliaria |del medidor. Para edificios de propiedad o condominios,
de Acueducto es aquel sistema de abastecimiento de agua del inmueble

. Dispositivo mecanico que mide el consumo de agua.
Medidor p a g

colocada generalmente en propiedad publica o a
Camara de Registro

instala el medidor y sus accesorios.

Es la caja prefabricada de cemento o ladrillo con su tapa,

entrada de un inmueble, en la cual se hace el enlace entre
la acometida y la instalaciéon domiciliaria y en la que se

Accesorio que se utiliza para conectar el medidor con la

Acople tuberia de la acometida.
Dispositivo de plomo y/o acrilico y alambre de cobre que
sello se instala entre el medidor y los acoples, con el fin de

evitar la manipulacion del mismo.
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P ATD 701-001

PROCEDIMIENTO DE ATENCION TECNICA

DOMICILIARIA ‘~amb

DIVISION DE ATENCION TECNICA DOMICILIARIA

Conexion

Ejecucion de la acometida e instalaciéon del medidor de
acueducto.

Acometida Clandestina
o Fraudulenta

Acometida de acueducto no autorizada por la entidad
prestadora del servicio.

Derivacion Fraudulenta

Conexién realizada a partir de una acometida, o de una
red interna o de los tanques de un inmueble
independiente, que no ha sido autorizada por la entidad
prestadora del servicio.

Corte del servicio

Interrupcidon del servicio que implica taponamiento de la
acometida cuando un suscriptor se encuentra en mora
mayor o igual a tres (3) meses.

Reconexiéon del servicio

Actividad realizada para conectar el servicio de un

suscriptor, al cual se le habia cortado.

Suspension del servicio
de Acueducto

La interrupcion temporal del servicio por falta de pago
oportuno o por otra de las causales previstas en la Ley
142 de 1994, en el Decreto 302 de 2000, en las
condiciones uniformes del contrato de Servicios Publicos y
en las demas normas concordantes.

Reinstalacién

Actividad realizada con el fin de instalar el servicio de
Acueducto a un suscriptor, una vez esta haya subsanado
las causales que dieran origen a la suspension.

Retiro definitivo del
servicio de Acueducto

Pérdida del derecho al servicio que implica retiro de la
acometida y del medidor de acueducto.

5. DESCRIPCION

Los procesos unitarios del

proceso de Atencion Técnica Domiciliaria del

ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA son los siguientes:

©®Revisiones
®Medidores

oSuspensiones y/o Reinstalaciones

©®Control de Fraudes

(Ver Anexo 1)
(Ver Anexo 2)
(Ver Anexo 3)
(Ver Anexo 4)
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PROCEDIMIENTO DE ATENCION TECNICA
P ATD 701-001 DOMICILIARIA

DIVISION DE ATENCION TECNICA DOMICILIARIA

6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

NTC-1SO 9001:2000 Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos
Ley 142 de 1994

7. NOTA DE CAMBIO

“No aplica “

8. REGISTROS

“No aplica”

9. ANEXOS

ANEXO 1 Caracterizacion Revisiones

ANEXO 2 Caracterizacién Medidores

ANEXO 3 Caracterizacion Suspensiones y/o Reinstalaciones
ANEXO 4 Caracterizacion Control de Fraudes
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ANEXO 11
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

No Aplica

£
F ATD 802-001 SATISFACCION DEL CLIENTE ‘U amb

Rev.: 0

ATENCION TECNICA DOMICILIARIA

Estimado usuario, esta encuesta nos permitira obtener informacion acerca de la percepcion que usted tiene
acerca de nuestro servicio, esta informacion nos ayudara a encontrar herramientas para brindarle un mejor
servicio cada dia. Por tal razon agradecemos su colaboracion en el diligenciamiento de la misma.

1. Cuando usted solicita el servicio tiene una respuesta:

a. Muy rapida  ---------- b. Rapida ---------- c. Demorada  ---------- d. Muy Demorada  -----------

2. Considera usted gue el Servicio gue se le ha prestado:

a. Supero mis espectativas =~ ------------ b. Cumplio con mis espectativas =~ ------------
c. No Cumplio con mis espectativas ~ ------------

3. Con el servicio suministrado se dio solucién a su necesidad:

a. Totalmente  ---------- b. Parcialmente ---------- c. No se dio soluciéon  ----------

4. La respuesta a sus inquietudes por parte de los empleados se da de forma clara y acertada:

a. Siempre  ----------- b. Aveces ----------- c.Nunca -----------

SUGERENCIAS

CONTROLA SGC
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ANEXO 12
PLAN (PROGRAMA) ANUAL DE AUDITORIAS DE CALIDAD

No Aplica -
£y m
L SGC 802-001 PLAN (PROGRAMA) ANUAL DE AUDITORIAS DE CALIDAD T a | b
Rev.: 1
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
OBJETIVO: Verificar la conformidad del SGC en el amb con los requisitos de I1SO 9001:00, los establecidos por la organizacion y por el cliente.
ALCANCE: Este programa de auditorias se ha desarrollado para los procesos de Atencién Técnica Domiciliaria y Distribuciéon que conforman el Mapa de procesos del amb.
feb-06 mar-06 abr-06 may-06 jun-06 jul-06 ago-06 sep-06 oct-06 nov-06 dic-06 ene-07 feb-07
GRUPO AUDITOR (ler. Cicloy | GRUPOAUDITOR (2do. | oo g0/REPRESENTANTE Z 4 ) 2 2
Ciclo) 1|2(3]4]1]|2|3|4|1]|2|3|4|1|2|3|4]1]|2|3|4]1|2|3|4)1|2|3][4]1|2|3]|4]|1|2]|3|4 2|3 2|3[4f1|2|3]4]1]|2|3]4
A o . I P — 21 25
AL:William Ibafiez (AF: AL:William Iblanez (AF. Atencion Tecnlca‘Domlclllana
£ Leonor Chacén /Jaime Cortes y Reconexiones / Alvaro
Jhovanny Suéarez / Milena Joya)
Tejada) Mantilla
AL: Gloria Mendoza (AF: AL: Gloria Mendoza (AF: | Atencién Técnica Domiciliaria - 22 26
Andres Almeida / Ménica Orlando Gelvez / Radl Medidores / Martha Elena
Blanco) Mendoza) Fernandez / Alvaro Mantilla
: H B H 26 30
AL: John Barreneche (AF. AL: Jphn Bar.reneche (AF. Distribucién: Disponibilidades /
Jhoanna Sauza / Felipe Mauricio Aguilar / Claudia o .
. o Fabio Rios / Wilson Almeyda
Gonzélez) Martinez)
AL: John Barreneche (AF: AL: John Barreneche (AF: | Distribucion: Abastecimientos / 26 30
Jhoanna Sauza / Felipe Mauricio Aguilar / Claudia Jhoanna Chaparro / Wilson
Gonzélez) Martinez) Almeyda
AL: Yolanda Arboleda (AF: AL: Yolanda Arboleda (AF: - 27 31
2 2 Distribucion: Redes / Carlos
Leonor Chacén / Miguel Angel Leidy Alvarez / William ) .
" Mantilla / Wilson Almeyda
Ardila) Saenz)
AL: Martha Karime Romero | AL: Martha Karime Romero 28 31
(AF: Rosaura Tello / Jolman (AF: Andrés Almeida / Captacion / Jaime Tejada
Lozano) Jhoanna Sauza)
OBSERVACIONES: PROGRAMADO
EJECUTADO
ELABORO REVISO/APROBO ESPACIO PARA FIRMAS DE CONFIRMACION
Nombre Diana Calder6n Nombre William Ibafiez Pinedo
Cargo Coordinador de Calidad |Cargo Representante de la Direccion
Firma Firma CONTROLA SGC
06-05-30
Fecha emision 11/9/2006 Fecha Aprobacion
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ANEXO 13
INVITACION A LA AUDITORIA

Pag. 1de 1

INVITACION A AUDITORIA N
F SGC 802.004 amb
mov 1 (PLAN AUDITORIA) N gl R e
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
PROCESO/AREA: Atencion Técnica Domiciliaria - Cortes y DUERO/CARGO: Alvaro Mantilla / Jefe Divisién ATD
. Reconexiones .
Fecha de invitacion: 12/9/2006 Teleféno/Extension: 6 3202 20 - 204
ALCANCE ISO 9001 Cx1 OHSAS 18001 1 | 1so 14001 1
Interna X Certificacion
TIPO DE AUDITORIA:
Externa —/ Seguimiento —/
OBJETIVO Verificar el estado de implementacién del SGC frente a los requisitos internos y de NTC 1SO 9001:00
ALCANCE Aplicar la planeacion, realizacion 6 prestacion del servicio, respecto del proceso de Atencion Técnia Domiciliaria

Fecha/Hora/Lugar de la Auditoria 21/9/2006 8:15 a 12:30 Gerencia Comercial
FEEERERYLUEE C2 [ REUREn 62 21/9/2006 8:15 a 8:45 Gerencia Comercial
Apertura
FeERYRerE LU @ [ (Reumfen Ee 21/9/2006 12:00 a 12:30 Gerencia Comercial
Cierre
GRUPO AUDITOR FIRMA
AUDITOR LIDER -AL- Ing. William Ibafiez P.
Jhovanny Suarez
AUDITOR(ES) SOPORTE - AS - -
Milena Joya
FECHA HORA PROCESO/ACTIVIDAD AUDITADO AUDITOR(ES) OBSERVACIONES

21/9/2006 8:45 a 9:30 Planeacion del Proceso Ing. Mantilla AL

21/9/2006 9:30 a 10:15 Prestacion del Servicio Ing. Mantilla AL/AS

21/9/2006 10:15 a 11:30 Medicién del Proceso Ing. Mantilla AL/AS

COMENTARIOS
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Pag. 1de 1 INVITACION A AUDITORIA - amb
F SGC 802-004
Rev.l (PLAN AUDITORIA) ‘U S ERUSTRNEMETOLT
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
PROCESO/AREA: Atencion Técnica Domiciliaria - Medidores DUENO/CARGO: Martha Fernandez - Alvaro Mantilla / Jefe Divisién ATD
Fecha de invitacion: 22/9/2006 Teleféno/Extension: 6 32 02 20 - 204/502
ALCANCE ISO 9001 L x| OHSAS 18001 1 | 1sou14001 L1
Interna ] Certificacion —
TIPO DE AUDITORIA: —
Externa —/ Seguimiento —/
OBJETIVO Verificar el estado de implementacién del SGC frente a los requisitos internos y de NTC 1SO 9001:00
ALCANCE Aplicar la planeacion, realizacion 6 prestacion del servicio, respecto del proceso de Atencién Técnia Domiciliaria
Fecha/Hora/Lugar de la Auditoria 22/9/2006 8:15a12:30 Medidores
eelisd A d R R dE 22/9/2006 8:15 2 8:45 Medidores
Apertura
e 22/9/2006 12:00 & 12:30 Medidores
Cierre
GRUPO AUDITOR FIRMA
AUDITOR LIDER -AL- Dra. Gloria Mendoza
Ménica Blanco
AUDITOR(ES) SOPORTE - AS - -
Andrés Almeida
FECHA HORA PROCESO/ACTIVIDAD AUDITADO AUDITOR(ES) OBSERVACIONES
22/9/2006 8:4529:30  |Planeacion del Proceso Ing. Mantilla / Dra. AL
Fernandez
. . . - Ing. Mantilla / Dra.
22/9/2006 9:30 a 10:15 Prestacion del Servicio . AL/AS
Fernandez
. . S Ing. Mantilla / Dra.
22/9/2006 10:15 a 11:30 Medicion del Proceso AL/AS

Fernandez

COMENTARIOS
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ANEXO 14

INFORME AUDITORIA ATENCION TECNICA DOMICILIARIA

No Aplica

F SGC 802-001 INFORME DE AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD @amb

Rev.: 1

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

1. INFORMACION GENERAL

Proceso: ATD: MEDIDORES Ciclo de Auditoria: Primer Ciclo 2.006 Fecha de la Auditoria:2006-09-22
No. De Informe: 1 Fecha Informe: 2006-10-10 Norma Aplicable: ISO 9001:00
Representante/Duefio proceso: MARTHA ELENA FERNANDEZ Cargo: JEFE SECCION MEDIDORES

GRUPO AUDITOR

Auditor Lider (AL)

GLORIA MENDOZA

Auditores Asistentes 6 en Formacion (AF)

MONICA BLANCO

ANDRES ALMEIDA

AUTORIZACION PARA COMUNICAR ESTE INFORME: Este informe se comunicara despues de la auditoria Gnicamente a los duefios de
proceso auditados y no sera divulgado a terceros sin su autorizacion.

2. OBJETIVO Y ALCANCE DE LA AUDITORIA

Objetivo: Verificar el estado de implementacion del SGC frente a los requisitos internos y de NTC 1SO 9001:00

Alcance: Aplicar la planeacion, realizacién 6 prestacion del servicio, respecto del proceso de Atencién Técnica Domiciliaira : Medidores.

3. CONCLUSIONES DEL EQUIPO AUDITOR

3.1 ACTIVIDADES DESARROLLADAS

Se realizé el andlisis de la documentacion establecida para el proceso de ATD: Medidores.

Se verifico la conformidad del SGC con los requisitos de ISO 9001:00.

Se aplico el enfoque por procesos y la metodologia del ciclo PHVA para la realizacion de la auditoria, para este ciclo se audit6 el planear y hacer

del proceso.

Durante esta auditoria se detectaron 4 no conformidades en el SGC.

3.2 ASPECTOS RELEVANTES

Compromiso de los integrantes del proceso con el Sistema de calidad y su conocimiento de los objetivos y de la documentacion .

Cumplimiento de los tiempos establecidos durante la auditoria.

3.3 ASPECTOS POR MEJORAR

Es conveniente establecer el soporte que sustente la periodicidad del mantenimiento, calibracion y verificacion de los equipos de medicion del

laboratorio.

Evidenciar el mejoramiento continuo del proceso a través de la generacion de Oportunidades de Mejora respecto de ISO 9001:00.

4. RESULTADOS DE LA AUDITORIA

HALLAZGOS DE LA AUDITORIA

REQUISITO/NUMERAL

DESCRIPCION NC OBS

P ATD 702-002

No se evidencia la aplicacion del procedimiento de P ATD 702-002 en el paso 01 (iniciof
con la entrega del derecho de peticién).

P SGC 402-001
P SGC 402-002

No se evidencia la implementacién de los procedimientos de Control de documentos P
SGC 402-001 y control de registros P SGC 402-002, para garantizar el control de
documentos obsoletos y documentos vigentes: se encuentran formatos (F ATD 702- X
001, F ATD 706-003/004) referenciados en la documentacioén que no corresponden a
los vigentes; no se asegura el control de los registros.

NTC ISO 9001:00
Numeral 7.5.4

No se evidencia el control de medidores catalogados como propiedad del cliente,
mientras estén bajo custodia de la organizacién: identificacion, condiciones de X
almacenamiento, control de entradas y salidas.

NTC ISO 9001:00
Numeral 7.6

No se evidencia el Control de los Dispositivos de Seguimiento y Medicién que asegure
la conformidad del servicio con los requisitos del cliente: Banco de medidores, X
Probadores Patrén, Caudalimetros, Geéfonos.
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NTC ISO 9001:00 Es necesario asegurar el flujo de informacién con los clientes respecto del servicio
Numeral 7.2.3 suministrado, y asegurar la retroalimentacion con el cliente.

Se hace necesario establecer claramente los requisitos y especificaciones necesarias
| ATD 706-001 para el proceso: En el instructivo | ATD 706-001 no se han definido los rangos de X
calibracion de los medidores.

NC: No conformidad ‘ OB: Observacién
CONCEPTO DE LA AUDITORIA: CONFORME [ x ] NO CONFORME [ ]
Firma Auditor Lider Firma Representante / Duefio de proceso
CONTROLA SGC
2006-06-01
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No Aplica

F SGC 802-001 INFORME DE AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD @,amb

Rev.: 1

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

1. INFORMACION GENERAL

Proceso: ATD Ciclo de Auditoria: Primer Ciclo Fecha de la Auditoria: 06/09/21

No. De Informe: 1 Fecha Informe: 06/09/21 Norma Aplicable: ISO 9001:00

Representante/Duefio proceso: Ing. Alvaro Mantilla Cargo: Jefe Division ATD
GRUPO AUDITOR

Auditor Lider (AL) William Ibafiez Pinedo

Jhovanny Suarez Jaimes

Auditores Asistentes 6 en Formacion (AF) Ana Milena Joya Moreno

AUTORIZACION PARA COMUNICAR ESTE INFORME: Este informe se comunicara despues de la auditoria Gnicamente a los
duefios de proceso auditados y no sera divulgado a terceros sin su autorizacion.

2. OBJETIVO Y ALCANCE DE LA AUDITORIA

Objetivo: Verificar el estado de implementacion del SGC frente a los requisitos internos y de NTC I1SO 9001:00

Alcance: Aplicar la planeacion, realizacion y prestacion del Servicio, respecto del proceso de Atencién Técnica Domiciliaria

3. CONCLUSIONES DEL EQUIPO AUDITOR

3.1. ACTIVIDADES DESARROLLADAS

Se aplico el enfoque por procesos y la metodologia del ciclo PHVA para la realizacion de la Auditoria en los tiempos establecidos

Se verificé la conformidad con los requisitos de 1ISO 9001:00 y la eficacia del SGC.

Durante esta Auditoria se detectaron 3 No Conformidades y 8 Observaciones al SGC

3.2. ASPECTOS RELEVANTES

Se destaca como fortaleza el alto grado de compromiso del personal con el SGC

3.3. ASPECTOS POR MEJORAR

Evidenciar el mejoramiento continuo del proceso a través de la generacién de oportunidades de mejora respecto de 1ISO 9001:00

Evidenciar la aplicacion de los canales de comunicacién entre los diferentes procesos lo que le permite interactuar y retroalimentar]
permanentemente al proceso y ser retroalimentado por los procesos proveedores.

Fortalecer el conocimiento del personal en cuanto al procedimiento Control de Registros y Documentos

4. RESULTADOS DE LA AUDITORIA

HALLAZGOS DE LA AUDITORIA

REQUISITO/NUMERAL DESCRIPCION NC OB

No se evidencia el seguimiento y verificacion del proceso de

NTC 1SO 9001:00 (4.1) suspension y reinstalacion drastica el cual es contratado.

Se encuentran documentos no controlados: Mapa de procesos (dos
P SGC 402-001 versiones diferentes) caracterizacion de Suspensiones | X
reinstalaciones (Medidores)

En el paso 01B del | ATD 702-004 se relaciona el documento “orden|
| ATD 702-004 de trabajo" pero el que se genera es el "acta de Suspension" yj X
"Reinstalacion del servicio"

Es necesario normalizar todos los documentos que generen
evidencia para el control de proceso como el cuadro "Control X
General de suspensiones”
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Para todas las labores que afecten la prestacion del servicio como el
caso de Corte y taponamiento de la red matriz, asi como el Manejo |
Cierre de vélvulas, se hace necesario generar una herramienta que|
establezca las actividades a desarrollar con sus responsables.

Es conveniente asegurar que el personal involucrado en el proceso|
sea consciente y conozca la importancia de sus actividades VY]
responsabilidades, y como estas contribuyen a la politica de calidad,
asi como la aplicacion y cumplimiento de la legislacion |
normatividad vigente y los procedimientos de la organizacion.

Se debe asegurar la aplicacion de los procedimientos|
documentados establecidos por el SGC: P SGC 402-001 Control de|
Documentos, P SGC 402-002 Control de Registros.

Para evidenciar el control efectivo de los procesos, es conveniente|
incluir como documento de referencia el Manual del Sistemal
Comercial SIC

Se hace necesario establecer criterios especificos a términos tales
como: "Grave" y "Casos excepcionales”, empleados en el |
ATD 702-005

Es necesario legalizar los términos de referencia en lo relacionado
con los imcumplimientos por parte del contratista.

Revisar las nuevas alternativas en el proceso de suspension
drastica para taponamiento de la red matriz, y analizar su
implementacion como mejora del proceso técnico.

NC: No conformidad

OB: Observacion

CONCEPTO DE LA AUDITORIA: CONFORME NO CONFORME [ ]
Firma Auditor Lider Firma Representante / Duefio de proceso
CONTROLA SGC
2006-06-01
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