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Capitulo 1. Disefio del sistema de gestion de calidad basado en la norma
ISO 9001:2015, para la implementacion en la empresa de servicios publicos de

agua ADAMIUAIN

1.1 Planteamiento del problema

A nivel mundial para las distintas organizaciones la implementacion de un sistema de
gestion de calidad (SGC) hace parte de los factores determinantes para el funcionamiento y
posicionamiento de una organizacion. Al respecto (Yanez & Yanez, 2012) Sefala que
actualmente las organizaciones se encuentran ante la inminente necesidad de dar respuesta y
adaptarse a un entorno heterogéneo, dinamico e impredecible, en el que convergen exigencias
locales y globales orientadas a mayores niveles de calidad, por lo cual deben avocarse a
trabajar cada vez mas en la mejora de sus productos y procesos para garantizar la satisfaccion

de sus clientes y ser competitivos.

De acuerdo a la norma ISO 9001:2015 “La adopcién de un sistema de gestion de
calidad es una decisidn estratégica para un organizacion que le puede ayudar a mejorar su
desempefio global y proporcionar una base solida para las iniciativas de desarrollo sostenible”
(Organizacion Internacional de Normalizacion [ISO], 2015) dado a que la aplicacién de dicha
norma no es un requisito de obligatorio cumplimiento para que determinada empresa pueda
operar, caso contrario que esta decida certificarse, en este caso debe cefiirse al cumplimiento

total de los estandares de calidad que exige la norma.
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ADAMIUAIN es una empresa prestadora de servicios publicos de agua, alcantarillado
y aseo constituida legalmente desde el 18 de julio de 1895, sin embargo, esta no cuenta con un
sistema de gestion de calidad, el cual le permita seguir unos lineamientos para dirigir y
controlar las actividades propias de la empresa en temas de calidad. Siendo este un aspecto
relevante que de cierta forma repercute considerablemente en la imagen, credibilidad y
competitividad de la empresa frente a las empresas existentes en el mercado que prestan de

este tipo de servicios y que cuenta con la certificacion de la normatividad 1SO 9001:2015.
1.1.1 Formulacion del problema.

¢ Como estructurar el Sistema de Gestién de Calidad, de acuerdo con las caracteristicas
propias de la empresa de servicios publicos de agua ADAMIUAIN, que permita dar

cumplimiento a los requisitos establecidos en la norma ISO 9001:2015?

1.2 Objetivos.

1.2.1 Objetivo general.

Disefiar el sistema de gestion de calidad con base en la norma ISO 9001:2015 para la

implementacion en la empresa de servicios publicos de agua “ADAMIUAIN”.

1.2.2 Objetivos especificos.

- Diagnosticar mediante una lista de chequeo el cumplimiento de los estandares de calidad
establecidos en la norma ISO 9001:2015, para conocer el estado actual de la empresa de
servicios publicos de agua “ADAMIUAIN".

- Determinar la politica y los objetivos de calidad a través del andlisis de los procesos
ejecutados por la empresa de servicios publicos de agua “ADAMIUAIN”, acorde a los

requisitos estipulados en la norma ISO 9001:2015.
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e Proponer la estructura y el disefio de la informacién documentada requerida para
la empresa “ADAMIUAIN” con base a los lineamientos sefalados en la norma ISO

9001:2015 para la implementacion del sistema de gestion de calidad (SGC).

1.3 Justificacion.

Actualmente la empresa de servicios publicos de agua ADAMIUAIN, no cuenta con
un sistema de gestion de calidad (SGC), que le permita a la organizacion dirigir y controlar de
forma dptima los procesos para la prestacion de sus servicios en términos de calidad. De ahi la
importancia de disefiar un sistema de gestion de calidad que contribuya a la optimizacion de
los procesos y la mejora continua en la prestacion de los servicios y logro de los objetivos de

la empresa.

Es por ello la pertinencia de llevar a cabo este proyecto, dado que existe la necesidad
de proveer a la empresa ADAMIUAIN una herramienta de gestion que le proporcione los
lineamientos y/o procedimientos de operatividad acorde al cumplimiento de la normatividad

legal vigente 1ISO 9001: 2015.

Con este proyecto investigativo se beneficia tanto la empresa ADAMIUAIN, con el
aporte de una propuesta sélida para la implantacion de su Sistema de Gestién de Calidad
(SGC), que la empresa podria adoptar con miras a la certificacion en 1ISO 9001:2015, asi
mismo se beneficiaria la comunidad de los barrios Santa Clara, José Antonio Galan y
Bermejal, puesto que indudablemente verian reflejados algunos cambios positivos en los

diferentes servicios que presta la empresa.
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1.4 Delimitaciones.

1.4.1 Geografica.

El proyecto de investigacion se desarrollara en la empresa de servicios publicos de agua

ADAMIGUAIN, ubicada en la zona norte de Ocafia, Norte de Santander.

1.4.2 Temporal.

El proyecto de investigacion se desarrollard en un periodo de tres meses.

1.4.3 Conceptual.

El presente proyecto de investigacion estara enmarcado de acuerdo a las disposiciones

establecidas en la norma ISO 9001: 2015.

1.4.4 Operativas.

Es posible gue se presenten algunas dificultades que afecten el desarrollo normal del
presente proyecto, como la imposibilidad de realizar algunas visitas a la entidad para la
consecucién de informacion. Debido a la ubicacion de la empresa y la situacion actual que

enfrenta el Pais a Causa de la pandemia COVID 2019.
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Capitulo 2. Marco Referencial

2.1 Marco historico.

Polo (2017) en su trabajo de investigacion expone que con la creacion de la
documentacion basica que soporta el sistema de gestion se ha dado un nuevo enfoque a la
asociacion de como trabajar orientados a la calidad del trabajo y la optimizacion del tiempo. Con
este enfoque nuevo y externo los trabajadores responsables de los procesos han podido
identificar las oportunidades de mejora, como las duplicidades en su trabajo y pensar nuevas

formas de realizar su trabajo de manera mas eficiente. (p.78)

Como aporte a este proyecto de investigacion esta el como presentar la propuesta para la
implantacién del sistema de gestion de calidad especificando el actuar de conformidad los

requisitos establecidos en la 1ISO 9001:2015.

Antecedentes a nivel Nacional, Leguizamén (2018) plantea que la necesidad de
certificarse bajo dicha norma proviene principalmente de un servicio al cliente percibido
como deficitario, el beneficio de un sello de calidad en procesos para la credibilidad y

competitividad de la empresa. (p. 8)

Como aporte a este proyecto de investigacion, esta el como implementar un sistema de

gestion de calidad basado en la ISO 9001:2015 en una empresa de servicios publicos.

Montero (2016), aduce que la elaboracion de una politica de Calidad, unos Manuales

de Procedimientos, Gestion de Auditorias Internas y Elaboracion de la Documentacion, asi
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como unos procedimientos, basados en la normativa UNE-EN ISO 9001:2015, para el

Sistema de Gestion de Calidad de la empresa. (p. 112)

Como aporte a este proyecto de investigacion, estd muestra como se deben elaborar
los distintos procedimientos y formatos a considerar para la implementacion de un sistema de

gestion de calidad basado en la normativa 1SO 9001:2015.

2.2 Marco contextual.

2.2.1 Descripcion de la empresa.

La empresa de acueducto independiente ADAMIUAIN, es una empresa de economia
solidaria prestadora de servicios publicos sin animo de lucro, fundada el 18 de julio de 1985y
con un tiempo de funcionamiento de 28 afios. En la actualidad la poblacién beneficiada asciende
aproximadamente a 4892 habitantes, para un total de 1223 usuarios brindando una cobertura del

5.7 %, para una poblacion de 87.127 habitantes segun proyecciones DANE para el afio 2013.

Hoy en dia esta asociacion cuenta con 1100 hectareas de tierra de su propiedad,
destinadas exclusivamente a conservacion de las areas de nacimientos. La decision de proteger
las areas boscosas ha permitido la regeneracion de la vegetacion y por consiguiente la mejora del
ecosistema natural, favoreciendo sus servicios ambientales, entre otros, la regulacion hidrica de

la corriente.

2.2.2 Logo de la empresa

S\ ADAMIUAIN

Comunidad, Gestion 3 Desarrollo por tn wmbisante mefor

\
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2.2.3 Razbn Social Asociacion de Amigos Usuarios Acueducto Independiente Barrios Santa

Clara, Jos¢ Antonio Galan y Bermejal “ADAMIUAIN” E.S.P.
2.2.4 Representante legal: Luis Emiro Alvarez Sanchez No. C.C 890.505.844 — 7
2.2.5 NIT 890.505.844-7

2.2.6 Ubicacién Transversal 52 No. 13-06 Barrio José, Antonio Galan, Ocafa Norte de

Santander.
2.2.7 Teléfono 75612683

2.2.8 Linea de Servicios que ofrece ADAMIUAIN Acueducto — Alcantarillado y Aseo.

2.2.9 Mision.

Mejorar la calidad de vida de la comunidad de Santa Clara, José Antonio Galéan, Sauces y
Bermejal, a través de la prestacion de servicios de acueducto, alcantarillado y aseo. Proteger las
reservas forestales teniendo como prioridad la conservacion de las fuentes hidricas y el medio

ambiente con responsabilidad social.

2.2.10 Vision.

Nos proyectamos para el afio 2025, como una organizacion solida que permita mejorar
permanentemente la calidad de vida a todos los asociados mediante la 6ptima prestacion de los
servicios de acueducto, alcantarillado, aseo y saneamiento basico; asi como también expandir las
zonas de reserva forestal con inversion constante. Fundamentados en la vocacion de servicio a la

comunidad.

2.2.11 Obijetivos de la empresa.

- Ampliar la reserva forestal como estrategia en la recuperacion continua de la fuente

hidrica.
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- Continuar aumentando el Caudal como resultado del mesurable trabajo realizado para la
recuperacion y conservacion de las areas hidrogréficas.

- Proteger la Flora y la Fauna contribuyendo al cuidado del medio ambiente.

- Fortalecer la proteccion del recurso hidrico a través del compromiso evidente de la
comunidad creando, gestionando y desarrollando formas alternativas de educacion de
conduzcan a la concientizacién de la misma, logrando la activacién en el arduo trabajo
por el cuidado de la cuenca abastecedora de quebrada Brava.

- Prevenir lo que pueda deteriorar las areas estratégicas de fuente hidrica como la
contaminacion toxica, el arrastre de sedimentos o deslizamientos de tierra entre otros.

- Aportar en contra de la produccién de Co2 con las plantaciones, contribuyendo asi mismo
a la oxigenacion del medio ambiente y el mejoramiento del ecosistema.

- Convertir la reserva forestal en espacio de aprendizaje e investigacion para la comunidad

y los estudiantes; asi mismo crear un espacio de encuentro.

2.2.12 Valores

- Espiritu de servicio
- Trabajo en equipo
- Disciplina

- Responsabilidad

- Honestidad y Transparencia
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2.2.13 Descripcion de la estructura organizacional empresa ADAMIUAIN E.S.P.

Figura 1. Organigrama.

\. ASAMBLEA GENERAL
— ADAMIUAIN
JUNTA DIRECTIVA JUNTA VEEDORA
ADMINISTRADOR(A)
CONTRATISTA SUI CONTRATISTA SEGURIDAD Y
SALUD EN EL TRABAJO
AREA COMERCIAL AREA CONTABLE Y AREA FISICO OPERATIVO
FINANCIERO

T I
FACTURACION Y | | |
CARTERA LABORATORIO OPERARIOS AREA AMBIENTAL

1 - *GUARDIAN
*QU'M'CO ACUEDUCTO
ATENCION AL CLIENTE *ALCANTARILLADO ECOLOGICO

* ASEO

Fuente: ADAMIUAIN

El desarrollo del presente trabajo de grado se llevaréa a cabo en la empresa de Servicios
publicos de agua Asociacion de amigos usuarios acueducto independiente de los barrios santa
clara José Antonio Galan y Bermejal (ADAMIUAIN) “la cual fue creada mediante personeria
Juridica No 000069 de Julio 18/85 de la Gobernacion del departamento Norte de Santander y

NIT 890.505.844-7” (ADAMIUAIN, 2014), ubicada en la zona Norte del municipio de Ocafia.

ADAMIUAIN en cumplimiento de la normatividad legal vigente, tiene definida su
Politica institucional, razdn social, objetivos misionales, valores, misién, visién y cuenta con un

sistema de seguridad y salud en el trabajo.

Con respecto a la norma técnica internacional 1ISO 9001:2015, la empresa no contempla

dentro de su politica y sus objetivos el cumplimiento de los requisitos estipulados en esta norma,
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puesto que estos presentan un enfoque direccionado hacia la responsabilidad social y el cuidado

del medio ambiente.

2.3 Marco conceptual.

El trabajo de investigacion estd enmarcado en los siguientes conceptos:

2.3.1 Calidad: “Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple
con los requisitos” (ISO:9000, 2015).

2.3.2 Control de Calidad: “Parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de los
requisitos de la calidad” (ISO:9000, 2015).

2.3.3 Gestion: “Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion” (ISO:9000,
2015).

2.3.4 1SO 9001: 2015: “Norma que especifica los requisitos para un Sistema de Gestion de la
Calidad (SGC) que pueden utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones,
sin importar si el producto o servicio lo brinda una organizacion pablica o empresa
privada, cualquiera sea su tamafio, para su certificacion o con fines contractuales”
(Cérdenas, 2020).

2.3.5 Mejora Continua: “Accion recurrente para mejorar el desempefio” (ISO:9000, 2015).

2.3.6 Procesos: “Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas
para proporcionar un resultado previsto” (ISO:9000, 2015).

2.3.7 Parte interesada: “Persona u organizacion que puede afectar, verse afectada o percibirse
como afectada por una decision o actividad” (ISO:9000, 2015).

2.3.8 Politica de Calidad: “Generalmente la politica de calidad es coherente con la politica

global de la organizacion, puede alinearse con la vision y la mision de la organizacion y
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proporciona un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la
calidad” (ISO:9000, 2015).

2.3.9 Requisito: “Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria”
(1S0O:9000, 2015).

2.3.10 Sistema de gestion: “Conjunto de elementos de una organizacion interrelacionados o que

interactiian para establecer politicas” (ISO:9000, 2015).

2.4 Marco teorico.

El presente trabajo de grado se apoya en las siguientes teorias:
La Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2015

Segun la ISO 9001:2015 “La adopcion de un sistema de gestion de la calidad es una
decision estratégica para una organizacion que le puede ayudar a mejorar su desempefio global y

proporcionar una base solida para las iniciativas de desarrollo sostenible” (ISO:9000, 2015).

De acuerdo con (Ortiz, 2016) La norma ISO 9001 especifica los requisitos a cumplir por
un sistema de gestion de calidad y se utiliza internamente por las organizaciones para certificarse
o0 con fines contractuales. “El objetivo principal de esta norma consiste en disefiar un sistema de
gestion eficaz para dar cumplimiento a los requisitos, especificaciones o necesidades de las
partes interesadas”. (Ortiz, Sistemas de gestion de calidad: Teoria y practica bajo la norma ISO

2015, 2016).

Para los autores (F.L. Cruz-Medina, 2017) Un Sistema de Gestion de Calidad (SGC)
basado en la norma ISO 9001, proporciona una base sélida para la construccion de un programa

de Gestion total de la calidad (TQM por sus siglas en inglés), siendo este estandar, el primer gran
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paso en la implementacion de un programa TQM, facilitando el camino hacia la mejora continua.

(F.L. Cruz-Medina, 2017).

Como lo menciona (MAURATE, 2019) En los ultimos afios, cada vez mas empresas han
implantado un Sistema de Gestion basado en la Norma ISO 9001 Gestion de Calidad.
Centrandose inicialmente en empresas del sector industrial — minero, en la actualidad cualquier
tipo de empresa bien por su sector o envergadura implanta y certifica estos sistemas de gestion
con el fin de potenciar la mejora continua en la gestion y la satisfaccion de los clientes.

(MAURATE, 2019).

Hoy por hoy, a raiz del desarrollo tecnoldgico, el avance de las comunicaciones y la
globalizacién de los mercados, las empresas se enfocan en la mejora continua de sus procesos

adoptando una cultura de calidad basada en la reingenieria de los procesos.

2.5 Marco legal

2.5.1 Norma Técnica Colombiana 1SO 9000:2015:

Esta Norma Internacional proporciona los conceptos fundamentales, los principios y el
vocabulario para los sistemas de gestion de la calidad (SGC) y proporciona la base para otras
normas de SGC. Esta Norma Internacional esté prevista para ayudar al usuario a entender los
conceptos fundamentales, los principios y el vocabulario de gestion de la calidad para que pueda
ser capaz de implementar de manera eficaz y eficiente un SGC y obtener valor de otras normas

de SGC. (ICONTEC, 2015).
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2.5.2 Norma Técnica Colombiana 1SO 9001:2015:

“Esta Norma Internacional emplea el enfoque a procesos, que incorpora el ciclo
Planificar- Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) y el pensamiento basado en riesgos” (ICONTEC,

2015).

2.5.3 Ley 142 de 1994 Por la cual se establece el régimen de los servicios publicos domiciliarios

y se dictan otras disposiciones.
Articulo 10. Ambito de aplicacion de la ley:

Esta Ley se aplica a los servicios publicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado,
aseo, energia eléctrica, distribucién de gas combustible, telefonia fija publica basica
conmutada y la telefonia local movil en el sector rural; a las actividades que realicen
las personas prestadoras de servicios publicos, y a las actividades complementarias,
y a los otros servicios previstos en normas especiales de esta Ley. (Congreso de la

republica de Colombia, Ley 142, 1994, art. 10).

2.5.4 Resolucion CRA 151 del 2001: “Regulacion integral de los servicios publicos de

Acueducto, Alcantarillado y Aseo” (BASICO, s.f.).

2.5.5 Decreto 302 del 2000: Por la cual se reglamenta la Ley 142 de 1994, en materia de

prestacion de los servicios publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado.

Articulo 1. Objeto: El presente decreto contiene el conjunto de normas que regulan las relaciones
que se generan entre la entidad prestadora de los servicios publicos de acueducto y alcantarillado

y los suscriptores y usuarios, actuales y potenciales, del mismo (Econémico, Red Jurista, 2000).

2.5.6 Decreto 1076 de 2015: Decreto Unico Reglamentario del Sector Ambiente y Desarrollo

Sostenible (D.C, 2015).
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Capitulo 3. Disefio Metodoldgico

3.1 Tipo de investigacion.

Este trabajo de investigacion esta fundamentado bajo el enfoque cualitativo, el cual
tiene como proposito “describir, comprender e interpretar los fenomenos a través de las
percepciones y significados producidos por la experiencia de los participantes” (Hernandez,

Fernandez, & Baptista, 2010).

El tipo de investigacion acorde al objeto de estudio es descriptivo, puesto que esta
“consiste en llegar a conocer las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través

de la descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y personas” (Morales, 2012).

3.2 Poblacién y muestra

3.2.1 Poblacion.

La presente investigacion aborda los 11 procesos que integran la actividad econémica

empresa de servicios publicos domiciliarios ADAMIUAIM E.S.P.
3.2.2 Muestra.

Se tomara como muestra el 100% de la poblacidn, ya que el estudio respectivo abarca los
11 procesos que integran la actividad econdmica de la empresa de servicios publicos

domiciliarios ADAMIUAIN E.S.P.
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Capitulo 4. Resultados

4.1 Diagnostico del cumplimiento de los estandares de calidad establecidos en la norma ISO

9001:2015.

Para conocer el estado actual de la empresa de servicios publicos de agua
“ADAMIUAIN", en relacion al cumplimiento de los requisitos de calidad que establece la
Norma ISO 9001:2015, se elabor6 un diagndstico inicial a partir de la aplicacion de una lista
de chequeo basada en la medicion de los estandares de calidad estipulados en la citada
norma, en la cual se contempla todos sus numerales, es decir, se hace la respectiva revision

desde el numeral 4. Contexto de la Organizacion hasta el numeral 10. Mejora Continua.

El instrumento empleado (Lista de Chequeo) estd compuesto por seis (6) puntos

estructurados de la siguiente manera:

- Requisito de la Norma (Descripcién del numeral)

- Cumple (porcentaje de cumplimiento de 1 -5, donde 5 es la calificaciébn méaxima que
muestra el cumplimiento total del requisito).

- No Cumple (Se marca con una x, indica que no cumple con este requisito).

- No aplica (Se marca una X, la cual indica que este no aplica a la actividad econémica de la
empresa)

- ¢Qué tiene?

- ¢Qué le falta?
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Como resultado de la lista de chequeo aplicada a la empresa de servicios publicos de
agua “ADAMIUAIN” la cual se encuentra como anexo (Apéndice 1) en el presente documento,

se pudo obtener la siguiente informacion:

Figura 2. Gréfico resumen diagndstico inicial ISO 9001:2015.

GRAFICO DIAGNOSTICO INCIAL ISO
9001:2015

4.Contexto de la
Orgjanizacién
100% »

. 80% .
10.Mejora - go% 5. Liderazgo

40%
20%

[v)
9.Evaluacion del Lo

~ 6. Planificacion
Desemperio

8. Operacion 7. Apoyo

Tabla 1. Consolidado Global Diagnostico 1SO 9001:2015 ADAMIUAIN E.S.P

NUMERAL NORMA 1SO 9001:2015 % DEL NIVEL DE NIVEL DE
CUMPLIMIENTO UBICACION
4.Contexto de la Organizacién 9% Bajo
5. Liderazgo 3% Bajo
6. Planificacion 3% Bajo
7. Apoyo 24% Bajo
8. Operacion 80% Alto
9. Evaluacién de Desempefio 10% Bajo
10. Mejora 8% Bajo
Resultado Global 13%
Clasificacion global nivel de gestion de Bajo

la calidad.
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4.1.2 Andlisis del resultado diagnostico nivel de cumplimiento norma 1SO 9001:2015

ADAMIUAIN E.S.P

La tabla 3, muestra el resultado global del diagnostico inicial aplicado a la empresa de

Servicios Publicos ADAMIGUAIN en relacion al cumplimiento de los requisitos de calidad

establecidos en la Norma 1SO 9001:2015, para lo cual se emple6 como herramienta de
evaluacion una lista de chequeo basada en la revisidn de cada uno del item de la norma desde el
numeral 4. Contexto de la Organizacion hasta el numeral 10. Mejora; producto de esta
evaluacion se evidencia que la empresa muestra un nivel de cumplimiento bajo respecto a la
aplicabilidad de los estandares de calidad contemplados en la citada norma, puesto que su
porcentaje de cumplimiento se ubica en un 13%.Cabe resaltar que segun el estudio realizado a la
empresa ADAMIUAIN, la mayor calificacion en cuanto al cumplimiento de los requisitos de
calidad estipulados en la mencionada norma, se obtuvo en el numeral 8. Operacién, esto nos
permite evidenciar que la empresa se esfuerza por alcanzar sus objetivos, brindar un 6ptimo
servicio y lograr satisfacer las necesidades de sus clientes a través de acciones de control,
seguimiento y mejora de sus procesos operativos. Sin embargo, con la implementacion de un

sistema de gestion de calidad podria mejorar ain mas sus procesos de operacion.

Por otra parte, se pudo constatar que con respecto al cumplimiento de los requisitos de
calidad en los deméas numerales de la ISO 9001:2015, el estudio arroja que la empresa se ubica
dentro del nivel un bajo en cuanto a la implementacion y aplicabilidad de acciones para la
gestion de la calidad, puesto que, segun el estudio realizado, los numérales 4. Contexto de la

Organizacién, 5. Liderazgo, 6. Planificacion, 9. Evaluacién de Desempefio y 10. Mejora se
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encuentran por debajo del 11% en lo que refiere a las condiciones de calidad, pese a que el
numeral 7. Apoyo, presenta un mayor nivel del cumplimiento, esto es el 24%, lo que implica que
también se ubique dentro del rango bajo, siendo este un factor negativo para la empresa, toda
vez, que este repercute directamente en su nivel de competencia, posicionamiento,

reconocimiento y resultados.

Para concluir, se considera de gran importancia que la empresa de Servicios Publicos
ADAMIUAIN, estudie la posibilidad de adoptar un sistema de gestion de calidad, que le permita
a la empresa tener una mejor Planificacién, direccion, control y evaluacién de sus procesos, asi
como garantizar la mejora continua en sus procesos Y la calidad en la prestacion de sus servicios,
los cuales hoy por hoy son pilares fundamentales para satisfaccion del cliente y el éxito de las

empresas.

Finalmente, de conformidad al resultado arrojado por el diagnéstico referente al
cumplimiento de los requisitos de calidad contemplados por la norma ISO 9001:2015, la Dra. ....
se muestra interesada en proponer a la junta la propuesta para estudiar la viabilidad de lograr la

implementacién de un sistema de gestion de calidad con miras a una futura certificacion.



4.2 Determinar la politica y los objetivos de calidad a través del andlisis de los procesos

ejecutados por la empresa de servicios publicos de agua “ADAMIUAIN”, acorde a los

requisitos estipulados en la norma I1SO 9001:2015.

4.2.1 Politica del Sistema de Gestion de Calidad.

De conformidad al estudio realizado a la empresa de servicios publicos ADAMIUAIN

E.S.P, conforme al cumplimiento de los requisitos de calidad estipulados en la norma 1SO

27

9001:15, y teniendo presente que la empresa en la actualidad dentro de su politica empresarial no

contempla la gestion de la calidad, a continuacién, se plantea la siguiente politica de Calidad

estructurada acorde a la mision, vision y objetivos de la empresa.

Figura 3. Politica de calidad ADAMIUAIN.

POLITICA DE CALIDAD

[
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[
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ADAMIUAIN E.S.P. es una
empresa dedicada a la prestacion
de servicios publicos domiciliarios
de acueducto, alcantarillado y aseo,
comprometida con el mejoramiento
continuo, la cliadad y la
satisfaccion de las necesidades de
sus usuarios, clientes y partes
interesadas, actuando con
responsabilidad ambiental y
compromiso social.
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4.2.2 Objetivos del Sistema de Gestion de Calidad.

En concordancia a la politica de calidad propuesta en el acapite anterior, a continuacion,

se proyectan los siguientes objetivos de calidad como propuesta para la implementacion de la

gestion de calidad en la empresa ADAMIUAIN E.S.P.

Garantizar de forma constante el suministro de agua potable apta para el consumo humano
en la comunidad de Santa Clara, José Antonio Galan, Sauces y Bermejal.

Brindar un 6ptimo servicio de recoleccion, transporte y tratamiento de los residuos soélidos
de aseo.

Proteger las reservas forestales teniendo como prioridad la conservacion de las fuentes
hidricas y el medio ambiente con responsabilidad social, en aras de mitigar el impacto
ambiental ocasionado por el accionar de la empresa.

Asegurar que los procesos de la empresa se desarrollen bajo el cumplimiento de las
condiciones de calidad establecidas en la normatividad legal vigente ISO 9001:2015.
Promover la mejora continua del sistema de gestion de la empresa, a través de la
capacitacion del recurso humano, el seguimiento y la medicion de los procesos.

Dar respuesta oportuna a las necesidades, quejas y/o reclamos, con el propdsito de logra la
satisfaccion de nuestros clientes y deméas grupos de interés.

Mejorar continuamente nuestros servicios, mediante la implementacién de acciones de

mejora.
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4.3 Proponer la estructura y el disefio de la informacién documentada requerida para la
empresa “ADAMIUAIN” con base a los lineamientos sefialados en la norma ISO 9001:2015

para la implementacion del sistema de gestion de calidad (SGC).

A partir del diagnostico inicial aplicado a la empresa de servicios publicos
“ADAMIUAIN”, fundamentado en la verificacion del cumplimiento de los requisitos de calidad
sefialados en la normatividad legal vigente ISO 9001:2015, se evidencia que la empresa no
cuenta con la informacién documentada necesaria para la eficacia de la gestion de calidad de sus
procesos. En razon a ello, se elaboré un manual de calidad para la empresa de Servicios Publicos
DAMIUAIN, dentro del cual se propone la estructura y disefio de la informacién documentada

en base a los lineamientos sefialados en la Norma 1SO 9001:2015.

Por lo anteriormente descrito, a continuacion, se presenta el disefio del sistema del

sistema de gestion de calidad propuesto para la empresa de servicios publicos ADAMIUAN.
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Manual de calidad

* ADAMILAIN
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Introduccion

El presente manual, define las pautas para el funcionamiento del Sistema de Gestion de

Calidad adoptado por la empresa de Servicios Publicos “ADAMIUAIN” conforme a los

requisitos estipulados en la Norma 1SO 9001:2015; Este manual contempla toda la informacién

general de la empresa y define la politica de calidad, los objetivos de calidad, el alcance del

sistema de gestion de calidad, los procesos y procedimientos involucrados, las responsabilidades

y las pautas para la aplicacion del sistema de gestion de calidad.

El manual de calidad es el documento que retine los pardmetros de calidad para la

ejecucion de todos los procesos y/o procedimientos en todas las areas de la empresa; Asi mismo,

es el método empleado por empresa para comunicar de manera clara y simple su sistema de

gestion de calidad a todas las partes interesadas.
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Objetivo

Describir de manera detallada el Sistema de Gestidn de Calidad adoptado por la empresa
de Servicios Publicos “ADAMIUAIN, el cual se basa en la Norma ISO 9001:2015 y el Modelo

Integrado de Planeacién y Gestion MIPG de la empresa.

Alcance

El manual de calidad de la empresa de Servicios Publicos ADAMIUAIN, integra los
requisitos de calidad aplicados a todos los procesos y procedimientos de la empresa bajo los

criterios definidos dentro de la Norma Técnica Colombiana NTC- 1SO 9001:2015.

No aplicabilidad
De conformidad a la actividad econémica de la empresa, No aplica el Numeral 8.5.1
denominado Control de la Produccion y la Provision del Servicio, dado a que a que los servicios
prestantes pueden ser verificados a través del respectivo seguimiento y/o control realizado antes

de prestar el servicio.

Documentos de referencia

Modelo Integrado de Planeacion y Gestion.

Norma Técnica colombiana NTC —ISO 9001:2015.
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Generalidades

Resefia Histérica:

La empresa de acueducto independiente ADAMIUAIN con NIT. 890.505.844-7, fue

fundada el 18 de julio de 1985 y con un tiempo de funcionamiento de 28 afios. Su sede

administrativa se localiza en la Transversal 52 No. 13-06 del Barrio Galan. En la actualidad la

poblacion beneficiada asciende aproximadamente a 4892 habitantes, para un total de 1223

usuarios brindando una cobertura del 5.7 %, para una poblacion de 87.127 habitantes segun

proyecciones DANE para el afio 2013.

Hoy en dia esta asociacion cuenta con 1100 hectareas de tierra de su propiedad,

destinadas exclusivamente a conservacion de las areas de nacimientos. La decision de proteger

las areas boscosas ha permitido la regeneracion de la vegetacion y por consiguiente la mejora del

ecosistema natural, favoreciendo sus servicios ambientales, entre otros, la regulacién hidrica de

la corriente.

Nuestros Servicios: Acueducto, Alcantarillado y Aseo.
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Figura 4. Organigrama ADAMIUAIN E.S.P .llustracion 1.
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Mision:

En ADAMIUAIN nos dedicamos a mejorar la calidad de vida de la comunidad de Santa
Clara, José Antonio Galén, Sauces y Bermejal, garantizando la calidad en la prestacion del
servicio de acueducto, alcantarillado y aseo, contando con talento humano calificado, equipos
e infraestructura idéneos para el desarrollo de los procesos y actuando con responsabilidad
social a través de la conservacion de las fuentes hidricas y protegiendo las reservas forestales

y el medio ambiente.
Vision:

Nos proyectamos para el afio 2025, como una organizacion sélida destacada por la
Optima calidad en la prestacion de los servicios de acueducto, alcantarillado y aseo y el
profesionalismo de su talento humano, enfocada hacia la mejora continua en pro de garantizar

la calidad de vida de todos sus asociados y orientada a lograr expandir las zonas de reserva

forestal con inversidn constante y fundamentados en la vocacidn de servicio a la comunidad.

Valores Institucionales:

Espiritu de servicio

- Trabajo en equipo

- Disciplina

- Responsabilidad

- Honestidad y Transparencia

- Justicia
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Principios:

La empresa de servicios publicos ADAMIUAIN E.S.P actia bajo los siguientes siete

principios de calidad en armonia con la normatividad legal vigente 1ISO 9001:2015.

- Enfoque al Cliente

- Liderazgo

- Compromiso de las personas

- Enfoque basado a procesos

- Mejora

- Toma de decisiones basado en la evidencia

- Gestidn de las relaciones.
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Sistema de Gestion de Calidad ADAMIUAIN E.S.P.

Alcance:

ADAMIUAIN se encuentra en la Zona Norte del Municipio de Ocafia Norte de
Santander, su actividad econdmica radica en la prestacion de los servicios de acueducto,
alcantarillado y aseo en la comunidad de Santa Clara, José Antonio Galan, Sauces y
Bermejal; El alcance del sistema de gestion de calidad de ADAMIUAIN esté estructurado
para la mejora continua de sus procesos y el cumplimiento de los estandares de calidad

descritos en la Norma 1SO 9001:2015.
Politica de Calidad:

ADAMIUAIN E.S.P. es una empresa dedicada a la prestacion de servicios publicos
domiciliarios de acueducto, alcantarillado y aseo, comprometida con el mejoramiento
continuo, la calidad y la satisfaccién de las necesidades de sus usuarios, clientes y partes

interesadas, actuando con responsabilidad ambiental y compromiso social.
Objetivos de Calidad:

- Garantizar de forma constante el suministro de agua potable apta para el consumo
humano en la comunidad de Santa Clara, José Antonio Galan, Sauces y Bermejal.
- Brindar un éptimo servicio de recoleccion, transporte y tratamiento de los residios de

solidos de aseo.
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- Proteger las reservas forestales teniendo como prioridad la conservacion de las fuentes

hidricas y el medio ambiente con responsabilidad social, en aras de mitigar el impacto

ambiental ocasionado por el accionar de la empresa.

- Asegurar que los procesos de la empresa se desarrollen bajo el cumplimiento de las
condiciones de calidad establecidas en la normatividad legal vigente 1SO 9001:2015.

- Promover la mejora continua del sistema de gestidn de la empresa, a través de la
capacitacion del recurso humano, el seguimiento y la medicion de los procesos.

- Dar respuesta oportuna a las necesidades, quejas y/o reclamos, con el proposito de

logra la satisfaccion de nuestros clientes y demas grupos de intereés.

- Mejorar continuamente nuestros servicios, mediante la implementacion de acciones de

mejora.

Responsables: El sistema de Gestion de calidad de la Empresa de Servicios Publicos

ADAMIUAIN, es de caracter participativo, por consiguiente, las actividades concernientes a

su adecuada implementacion, mantenimiento, medicion y mejora serd responsabilidad del

comité de calidad integrado por:

Comité Institucional de Gestion y Desempefio: Este comité esta conformado por los

directivos de la empresa, quienes deberan garantizar la adecuada planificacion y operacion de

los diferentes procesos.
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Comité Operativo: Este comité esti conformado por funcionarios y/o trabajadores de las
diferentes areas que integran la empresa, quienes se encargan de elaborar la documentacion,

sensibilizar y difundir la informacion a todo el personal de las distintas &reas.

Comité Operativo: Este comité esti conformado por funcionarios y/o trabajadores de las
diferentes areas que integran la empresa, quienes se encargan de elaborar la documentacion,

sensibilizar y difundir la informacion a todo el personal de las distintas &reas.
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Identificacion de Partes Interesadas y/o Stakeholder

Tabla 2. Identificacion de Partes Interesadas y/o Stakeholder.C

STAKEHOLDER INTERNOS

TIPO DE STAKEHOLDER

ASOCIADOS

JUNTA DIRECTIVA

JUNTA VEEDORA

ENPLEADOS

DEFINICION

Son las personas que fundaron
ADAMIUAIN E.S.P.

Esta integrada por la junta directiva y la junta
veedora, quienes se encargan de velar por los
intereses de la empresa y el bienestar las partes
interesadas.

Esté& conformada por algunos socios activos,
quienes se encargan de vigilar y velar por el
adecuado y funcionamiento de los distintos procesos
de la empresa.

Son quienes cumplen labores y/o funciones
propi
as para el funcionamiento de la empresa.

STAKEHOLDER EXTERNOS

USUARIOS

PROVEEDORES

GOBIERNO

Son las personas en cuyos hogares hacen uso
del servicio de acueducto, alcantarillado y aseo
brindado por ADAMIUAIN E.S.P.

Son quienes suministran y/o surten materia
prima e insumos para el accionar de la empresa,
como quimicos para el control y purificacién del
recurso hidrico y materiales (tubos, contadores,
tanques, etc.) para la instalacion del servicio.

Son quienes regulan la normatividad y
vigilan el cumplimiento de los requisitos legales
para la prestacion de los servicios publicos
domiciliarios.
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Analisis del Contexto de la Organizacion

En el siguiente grafico PESTEL, se determinan las cuestiones externas e internas que

intervienen en el propdsito de la empresa ADAMIUAIN.

Tabla 3. Gréfico Pestel

ANALISIS PESTEL EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS ADAMIUAIN

FACTOR ASPECTO IMPACTO
Cambios de gobiernos. Neutro
POLITICO
Cambios y/o modificacion de la normatividad ( nuevas Negativo
leyes, decretos ).
Subsidios otorgados por el gobierno a la poblacion. Positivo
Inflacion. Negativo
ECONOMICO Devaluacion de la moneda Colombiana. Negativo
Reformas tributarias. Negativo
Financiacion de proyectos. Positivo
Aumento demografico. Negativo
SOCIAL Satisfaccion de usuario. Positivo
Pobreza. Negativo
Cobertura total de barrios. Positivo
Ubicacién de Viviendas en alto riesgo sin acceso al Negativo
servicio.
Infraestructura. Positivo
TECNOLOGICO ) .

Equipos. Positivo

Acceso al recurso hidrico. Positivo

Cuidado y conservacion de la fuente hidrica. Positivo

AMBIENTAL ) . .

Catéstrofe ambiental. Negativo

Entidades medioambientales. Positivo

Politicas ambientales. Positivo

Marco normativo de regulacion del servicio de Neutro

LEGAL acueducto.

Rendicién de cuentas. Positivo

Leyes y Decretos. Neutro
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Identificaciéon de Riesgos y Oportunidades

A través de la matriz FODA, se llevo a cabo la identificacion de riesgos y

oportunidades de la empresa ADAMIUAIN E.S.P.

Tabla 4. Matriz DOFA

FORTALEZAS (INTERNAS)

OPORTUNIDADES (EXTERNAS)

Calidad del Servicio.
Fuente Hidrica independiente.

Infraestructura.

Capacidad de cobertura.

Posicionamiento y Reconocimiento en el
municipio.

Sentido de pertenecia del personal de la
empresa.

DEBILIDADES (INTERNAS)

Inexistencia de un sistema de aseguramiento de
la informacion documentada.

Falta de informacion documentada de los
procesos.

Inexistencia de auditorias internas, seguimiento
y plan de mejoramiento.

Escases de personal para el desarrollo de la
funciones propias de la empresa.

Falta de oficinas y equipos de trabajo
(computadores, impresora, escritorios etc.

Ampliacion de cobertura.

Contribuir al cuidado y conservacién del
medio ambiente.

Mejora de Infraestructura y Tecnologias

Mejorar en sus procesos

Implementacién del sistema de gestion de
calidad.
Financiacion de proyectos de expansion.

AMENAZAS (EXTERNAS)
Reduccidn de presupuesto.

Cambios en la normatividad.

Afectacion en la fuente
infraestructura por fenémenos naturas.

Competencia de empresa prestadora de los
mismos Servicios.

Alzas en los costos de la materia prima.

hidrica e
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Indicadores SGC
Tabla 5. Indicadores del cumplimiento del SGC.
VALORACION DESCRIPCION DEL
DEL OBJETIVO DE .
PROCESO VALORACION NOMBRE
OBJETIVO CALIDAD
DEL
INDICADOR
Garantizar el suministro Acueducto(proceso 100% Turbiedad del
de agua potable apta para misional) agua y Estado
el consumo humano en la de Grifos

20% comunidad de Santa
Clara, José  Antonio
Galén, Sauces y Bermejal.

20% Fortalecer las capacidades Gestion Humana 100% Capacitaciones
laborales y desarrollo (proceso de apoyo) realizadas
integral del personal.

Mejorar  continuamente Planeacion 100% Acciones de
nues_tros servicios, Estratégica ( mejora
mediante la Proceso

20% implementacion de L

. . estratégicos)
acciones de mejora
Asegurar que los procesos  Gestion de Calidad ( 100%
de la empre_sa se proceso_qe Auditoria
desarrollen  bajo el evaluacion)
o Interna

20% cumplimiento de las
condiciones de calidad
establecidas en la
normatividad legal
vigente 1ISO 9001:2015.

Lograr suplir las Atencién al Usuario 100% Satisfaccion del

20% necesidades de nuestros ('proceso de servicio

usuarios y partes
interesadas

evaluacion)
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Figura 5. Mapa de procesos.

NECESIDADES Y REQUISITOS PARTES

INTERESADAS

PROCESOS ESTRATEGICOS

PLANEACION ESTRATEGICA

PROCESOS MISIONALES I

ACUEDUCTO ALCANTARILLADO ASEO
PROCESOS DE APOYO |
GESTION " ’ GESTION DE LA GESTION
COMERCIAL GESTION HUMANA ~ GESTION FINANCIERA  coMmuUNICACION DOCUMENTAL

GESTION DE CALIDAD

PROCESOS DE EVALUACION

ATENCION AL USUARIO
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Descripcion de la interaccidon y Caracterizacion Procesos del Sistema de Gestion.

Los procesos identificados dentro del sistema de gestion de calidad de la empresa de
servicios publicos ADAMIUAIN son doce, los cuales integran el mapa de procesos que se

encuentra clasificado de la siguiente manera:
Procesos Estratégicos.

Estan integrados por los procesos encargados de establecer y coordinar las directrices
y estrategias para la administracion, funcionamiento, medicion y evaluacion de empresa, de
igual forma son responsables de asegurar la disponibilidad de los recursos necesarios, fijar los

objetivos y comunicarlos a los demas procesos.
Entre los procesos estratégicos se ubican:

- PE-PRO0O01 Planeacion Estratégica
Procesos Misionales.

Estan integrados por los procesos encargados de proporcionar el cumplimiento del

objeto Social y/o razdn de ser de la empresa; entre los procesos misionales se ubican:

- AC-PR001 Acueducto.
- AL-PROO001 Alcantarillado

- AS-PROO001 Aseo
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Procesos de Apoyo.

Estan integrados por los procesos que permiten a la empresa el cumplimiento de los
objetivos estratégicos, misionales, evaluacion, analisis y mejora; entre los procesos de apoyo

se ubican:

e GC-PROO01 Gestion Comercial

e GH-PRO001 Gestién Humana

e GAF-PROO001 Gestion Financiera

e GC -PROO001 Gestion de la comunicacion

e GD-PROO001 Gestion Documental

Procesos de Evaluacion.

Estan integrados por los procesos que le permiten a la empresa realizar un control y
seguimiento a todas las areas responsables de los diferentes procesos en pro de la mejora

continua; entre los procesos de evaluacion se ubican:

e GQ-PROO001 Gestién de Calidad

e AU-PROO001 Atencion al Usuario
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DOCUMENTOS DE OPERACION POR PROCESOS

El sistema de gestion de calidad -MECI de la empresa de servicios publicos
ADAMIUAIN, esta conformado por once procesos ubicados dentro de cuatro ejes
respectivamente clasificados en el mapa de procesos (Procesos estratégicos, procesos
misionales, procesos de apoyo Yy procesos de evaluacion). Para la caracterizacion de estos

procesos y procedimientos se propone emplear la estructura que se presenta en los siguientes

formatos.

En la siguiente tabla se relaciona la documentacidn que se sugiere para implementar el
sistema de Gestion de Calidad — MECI en la empresa de Servicios publicos domiciliarios

ADAMIUAIN E.S.P.
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Tabla 6. Sistema integrado de gestion calidad - MECI
PROCESO DOCUMENTOS CODIGO
Planeacién Estratégica Procedimiento para la planeacion estratégica PE-P001
Instructivo de fontaneria AC-INS001
Instructivo de dosificacion de hipoclorito de sodio AC-INS002
Acueducto Instructivo de operacion y mantenimiento de la AC-INS-003
planta de agua potable
Instructivo mantenimiento de redes de conduccion y AC-INS-004
distribucion
Toma de muestra de agua potable AC-INS-005
Procedimiento recoleccién y transporte de aguas AL-P001
Alcantarillado residuales
Procedimiento tratamiento de aguas residuales AL-P002
Procedimiento barrido y limpieza de espacios AS-P001
Aseo publicos
Procedimiento recoleccidn transporte y tratamiento AS-P002
final de residuos sélidos.
Gestién Comercial Procedimiento administracion de cartera GC-P001
Procedimiento facturacion GC-P002
Procedimiento recaudos GC-P003
Procedimiento vinculacion de personal GH-P001
i Procedimiento capacitacion GH-P002
Gestion Humana S . L
Procedimiento induccion laboral GH-P003
Procedimiento reporte de accidente laboral GH-P004
Formato descripcion del cargo GH-FOR-001
Formato registro de capaciones GH-FOR002
Formato evaluacion de desempefio GH-FOR002
Procedimiento elaboracion, aprobacion y ejecucion GF-P001
Gestion Financiera del presupuesto
Procedimiento pagos GF-P002
Procedimiento liquidacion de impuestos GF-P003
Procedimiento manejo de cartera GF-P004
Procedimiento Gestién de las Comunicacién GC- P001
Gestion de la Matriz de comunicaciones internas GC-MT001
Comunicacion Matriz de comunicaciones externas GC-MT002
Gestién Documental Procedimiento archivo GD-P001
Formato registro de lista de documentos GD-FOR-001
Manual de calidad GQ-M001
Gestiodn de Calidad Procedimiento Revision del SC GQ-P001
Procedimiento Control de registros GQ-P002
Procedimiento Control de productos y/o servicios no GQ-P003
conforme
Procedimiento Control de documentos GQ-P004
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Atencion al Usuario

Procedimiento auditorias Internas

Procedimiento acciones preventivas y acciones
correctivas
Formato informe de auditoria

Formato control de documentos revisados en
auditoria interna

Formato control de acciones correctivas
Formato ejecucion de acciones preventivas y
correctivas

Peticiones, quejas y reclamos

Encuesta Satisfaccién De Usuarios

Formato peticién, queja o reclamo

MC-P001
MC-P002

MC-FOR001

MC-FOR002

MC-FORO003
MC-FORO004
AU-P001
AU-FORO001
AU-FOR-001
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5. Conclusiones

En el presente trabajo investigativo, se logro a través de la aplicacion de la
herramienta lista de chequeo, conocer el diagnostica situacional de la empresa de servicios
publicos de agua “ADAMIUAIN E.S.P”, respecto al cumplimiento de los estandares de
calidad establecidos en la norma ISO 9001:2015, cuyo resultado global arroja que frente al
100% del nivel de cumplimiento de los estandares de calidad a que hace alusion la citada
norma, la empresa se sita en un rango del 13%, lo que indica se encuentra en nivel bajo en

relacion a la aplicabilidad de los criterios de calidad que evalta dicha norma.

Por otra parte, producto de la identificacion y anélisis de los procesos, la identidad
corporativa y las partes interesadas que integran la empresa de servicios publicos de agua
“ADAMIUAIN E.P.S” se elaboran una propuesta para dicha empresa en la cual se determina
la politica de calidad y los objetivos de calidad acorde a los requisitos que establece la norma

ISO 9001:2015.

Finalmente, producto del diagnéstico inicial realizado y teniendo presente que la
empresa no cuenta con un sistema de gestién documental, se propone la estructura y el disefio
de la documentacién conforme a lineamientos sefialados en la norma 1ISO 9001:2015 , para lo
cual se elaboré un manual de calidad en donde se presenta el disefio de los procedimientos y
formatos que se considera debe implementar le empresa para el adecuado control de sus

procesos y la mejora en relacion a los requisitos de calidad.
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6. Recomendaciones

De conformidad al resultado reflejado a raiz del diagndstico inicial aplicado a la
empresa, se sugiere realizar una revision de los aspectos en los cuales se estan fallando
con relacién a las condiciones de calidad que establece la ISO 9001:2015 y considerar la
posibilidad de dar inicio a la implementacion del sistema de gestion de calidad, el cual
permita realizar las respectivas acciones para mejorar las condiciones calidad y la

efectividad de sus procesos.

Con relacion a la actual politica y objetivos de la empresa, se recomienda
considerar el ajuste de la misma y tener en cuenta la propuesta que se planeta en el
presente trabajo investigativo, dado que esta fue estructurada conforme a lo estipulado en

la norma ISO 9001:2015, para la implementacion del sistema de gestion de calidad.

Por ultimo, se ve la necesidad documentar y organizar la informacién relacionada
a la actividad de los distintos procesos que hacen parte de la actividad econémica de la
empresa, por cuanto, se hace necesario realizar la caracterizacion de los procesos a través
de la implementacion de manuales, procedimientos y formatos, conforme a lo establecido
en la normatividad legal vigente 1ISO 9001:2015, en razon a ello, se anexa el disefio y la

estructura de dichos documentos.
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Apéndices
Apeéndice A. Lista de chequeo
Empresa:
S s ¢QUE LE FALTA?
4.CONTEXTO DE LA ORGANIZACION CUMPLE (1- NO APLICA ¢QUE TIENE? =
NO CUMPLE (0)
5) (-)

4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y DE SU 3
CONTEXTO.
La organizacion debe determinar las cuestiones externas La organizacién es conocedora | Definir una herramienta, que
e internas que son pertinentes para su propdsito y su de las cuestiones internas y | le permita identificar, medir
direccidn estratégica, y que afectan a su capacidad para externas propias de su propdsito | y realizar un diagndstico de
lograr los resultados previstos de su sistema de gestion X y su direccién estratégica que | los factores internos vy
de la calidad. estan directamente | externos que repercuten

relacionadas con la capacidad | directamente en el alcance

para lograr alcanzar la calidad. de la calidad en los procesos.
La organizacidn debe realizar el seguimiento y la revision No realizan seguimiento vy | Realizar seguimiento vy
de la informacidn sobre estas cuestiones X revision sobre las cuestiones | revision de la informacion de
Externas e internas. externa e internas. los factores internos vy

externos.
5.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y ¢QUE LE FALTA?
EXPECTATIVAS DE LOS TRABAJADORES Y DE OTRAS | CUMPLE (1- NO CUMPLE (0) NO APLICA ¢QUE TIENE?
LAS PARTES INTERESADAS. 5) (-)

La organizacion debe determinar: 3
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a) las partes interesadas que son pertinentes al sistema

Conocimiento de las partes

Matriz de identificacion de

de gestidn de la calidad; X interesadas que tienen relacion | partes interesadas.
con el proceso.
b) los requisitos pertinentes de estas partes interesadas La empresa identifica la | Determinar los requisitos
para el sistema de gestion de la calidad. importancia gestion de la | pertinentes de las partes
calidad de las partes | interesadas.
interesadas pero no posee un
sistema de gestion de calidad.
La organizacion debe realizar el seguimiento y la revision La empresa realiza | Realizar peridodicamente
de la informacion sobre estas partes esporadicamente el | seguimiento y revisidon de la
Interesadas y sus requisitos pertinentes. seguimiento y revision de la | informacion  sobre estas
informaciéon sobre las partes | partes Interesadas y sus
interesadas, pero no tiene nada | requisitos pertinentes.
documentado.
4.3 DETERMINACIéltl DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE CUMPLE (1- NO CUMPLE (0) NO APLICA ¢QUE TIENE? ¢QUE LE FALTA?
GESTION DE LA CALIDAD 5) (-)
La organizacion debe determinar los limites y Ia No posee un sistema de gestién | Determinar y documentar el
aplicabilidad del sistema de gestién de la calidad para 0 de calidad alcance del SGC, teniendo en
establecer su alcance. Cuando se determina este alcance, cuenta las necesidades y
la organizacion debe considerar: expectativas de las partes
a) las cuestiones externas e internas indicadas en el X interesadas.
apartado 4.1;
b) los requisitos de las partes interesadas pertinentes X
indicados en el apartado 4.2
C)Los productos y servicios de la organizacion X
El alcance del sistema de gestién de la calidad de la
organizacion debe estar disponible y mantenerse como X
informacion documentada.
El alcance debe establecer los tipos de productos y X

servicios cubiertos, y proporcionar la justificacion para
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cualquier requisito de esta Norma Internacional que la
organizacion determine que no es aplicable para el
alcance de su sistema de gestion de la calidad.

La conformidad con esta Norma Internacional sdlo se
puede declarar si los requisitos determinados como no
aplicables no afectan a la capacidad o a la
responsabilidad de la organizacidon de asegurarse de la
conformidad de sus productos y servicios y del aumento

de la satisfaccidn del cliente.

4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS
PROCESOS.

CUMPLE (1-
5)

NO CUMPLE (0)

NO APLICA
()

¢QUE TIENE?

¢QUE LE FALTA?

4.4.1 La organizacién debe establecer, implementar,
mantener y mejorar continuamente un sistema de
gestion de la calidad, incluidos los procesos necesarios y
sus interacciones, de acuerdo con los requisitos de esta

Norma Internacional.

No se ha implementado un
sistema de gestion de calidad en

la empresa.

Establecer el mapa de
procesos y sus interacciones
acorde a los requisitos de la
Norma de calidad ISO

9001:2015

La organizacion debe determinar los procesos necesarios
para el sistema de gestion de la calidad y su aplicacion a
través de la organizacion, y debe:

a) determinar las entradas requeridas y las salidas

esperadas de estos procesos;

b) determinar la secuencia e interaccién de estos
procesos;

c) determinar y aplicar los criterios y los métodos

(incluyendo el seguimiento, las mediciones y los
indicadores del desempefio relacionados) necesarios
para asegurarse de la operacioén eficaz y el control de

estos procesos;

d) determinar los recursos necesarios para estos

procesos y asegurarse de su disponibilidad;
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e) asignar las responsabilidades y autoridades para estos
procesos;

f) abordar los riesgos y oportunidades determinados de
acuerdo con los requisitos del apartado 6.1;

g) evaluar estos procesos e implementar cualquier
cambio necesario para asegurarse de que estos procesos
logran los resultados previstos;

h) mejorar los procesos y el sistema de gestion de la
calidad.

4.4.2 EN LA MEDIDA EN QUE SEA NECESARIO, LA
ORGANIZACION DEBE

a) mantener informacidn documentada para apoyar la
operacion de sus procesos;

Conserva registro de algunos los
procesos.

Organizar la informacion
documentada conforme a
los lineamientos que se

establezcan en el SGC

b) conservar la informacion documentada para tener la
confianza de que los procesos se realizan
segun lo planificado.

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO DEL NUMERAL

9%

5. LIDERAZGO

5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO

CUMPLE (1-
5)

NO CUMPLE (0)

NO APLICA (0)

¢QUE TIENE?

¢QUE LE FALTA?

La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso
con respecto al sistema de gestion de la calidad:

3

a) asumiendo la responsabilidad y obligacién de rendir
cuentas con relacion a la eficacia del sistema
de gestion de la calidad;

Se gestiona recursos para la
mejora de los procesos.

No posee un sistema de
Gestién de calidad, tampoco
tiene definida una politica y
objetivos de calidad, por
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b) asegurandose de que se establezcan la politica de la
calidad y los objetivos de la calidad para el

sistema de gestion de la calidad, y que éstos sean
compatibles con el contexto y la direccién

estratégica de la organizacion;

c) asegurandose de la integracidn de los requisitos del
sistema de gestion de la calidad en los procesos
de negocio de la organizacion;

d) promoviendo el uso del enfoque a procesos y el
pensamiento basado en riesgos;

e) asegurandose de que los recursos necesarios para el
sistema de gestidn de la calidad estén disponibles.

f) comunicando la importancia de una gestién de la
calidad eficaz y conforme con los requisitos del
sistema de gestidn de la calidad;

g) asegurandose de que el sistema de gestidon de la
calidad logre los resultados previstos;

cuanto  tampoco tiene

establecido el manual
calidad.

de

h) comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las
personas, para contribuir a la eficacia del sistema de
gestion de la calidad;

i) promoviendo la mejora;

Promueve la mejora

Disefiar el Plan de mejora

j) apoyando otros roles pertinentes de la direccidn, para
demostrar su liderazgo en la forma en la que
aplique a sus areas de responsabilidad.

5.1.2 ENFOQUE AL CLIENTE

La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso
con respecto al enfoque al cliente asegurandose de que:

CUMPLE (1-
5)

NO CUMPLE (0)

NO APLICA (0)

¢QUE TIENE?

¢QUE LE FALTA?
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a) se determinan, se comprenden y se cumplen

Se encuentra

comprometida

Documentar y organizar la

regularmente los requisitos del cliente y los legales y 4 con los requisitos legales, | informacion.
reglamentarios aplicables; riesgos, oportunidades y
satisfaccion al cliente

b) se determinan y se consideran los riesgos vy
oportunidades que pueden afectar a la conformidad de X
los productos y servicios y a la capacidad de aumentar la
satisfaccion del cliente;
c) Se mantiene el enfoque en el aumento de la X
satisfaccion del cliente
5.2 POLITICA CUMPLE (1- ¢QUE TIENE? ¢QUE LE FALTA?

5) NO CUMPLE (0) | NO APLICA (0)
5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA DE LA CALIDAD
La alta direccion debe establecer, implementar vy 0
mantener una politica de la calidad que:
a) sea apropiada al propdsito y contexto de la X No posee definida la politica de
organizacion y apoye su direccion estratégica; calidad .
b) proporcione un marco de referencia para el X
establecimiento de los objetivos de la calidad; Establecer e implementar
c) incluya un compromiso de cumplir los requisitos X una  Politica de calidad,
aplicables; puesto que no tiene definida
d) incluya un compromiso de mejora continua del y dicha politica.
sistema de gestion de la calidad.
5.2.2 COMUNICAR LA POLITICA DE LA CALIDAD.
La politica de la calidad debe: 0
a) estar disponible y mantenerse como informacion X Tener definida,
documentada; documentada y disponible la
b) comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la X Politica de Calidad para
organizacion; poder comunicar a las partes
c) estar disponible para las partes interesadas X interesadas.

pertinentes, segln corresponda.
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5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA | CUMPLE (1- ¢QUE TIENE? ¢QUE LE FALTA?
R NO CUMPLE (0) | NO APLICA (0)

ORGANIZACION 5)

La alta direccion debe asegurarse de que las El personal conoce sus | Debe definir e implementar

responsabilidades y autoridades para los roles responsabilidades en los | un Manual de Funciones que

pertinentes se asignen, se comuniquen y se entiendan en diferentes procesos pero la | le permita a la empresa

toda la organizacion. empresa no cuenta con un | documentar la informacién

La alta direccién debe asignar la responsabilidad vy 3 Manual de Funciones. referente a los diferentes

autoridad para: roles, responsabilidades vy
autoridades en la
organizacion.

a) Asegurarse de que el sistema de gestién de la calidad Definir e implementar un

es conforme con los requisitos de esta Norma SGC conforme a los

Internacional; X requisitos de la Norma
Internacional ISO 9001.

b) Asegurarse de que los procesos estan generando y Establecer los métodos que

proporcionando las salidas previstas; permitan asegurar que los

X procesos generen y

proporcionen las salidas
previstas dentro del SGC.

c) Informar, en particular, a la alta direccién sobre el Contar con un SGC y rendir

desempefio del sistema de gestidn de la calidad y sobre informe a la alta direccién

las oportunidades de mejora (véase 10.1); sobre el desempefio del

X mismo y las oportunidades

de mejora para la

organizacion.
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d) Asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente
en toda la organizacidn;

Establecer dentro del SGC el
enfoque al cliente en toda la

X B
organizacion.
e)asegurarse de que la integridad del sistema de gestion Contemplar dentro del SGC
de la calidad se mantiene cuando se planifican e la planificacion e
implementan cambios en el sistema de gestion de la X implementacion de posibles
calidad. cambios en el mismo
manteniendo la integridad.
NIVEL DE CUMPLIMIENTO
3%
6. PLANIFICACION
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y 5 ¢QUE LE FALTA?
CUMPLE (1- ¢QUE TIENE?
OPORTUNIDADES. 5) NO CUMPLE (0) | NO APLICA (-)
6.1.1 GENERALIDADES
6.1.1 Al planificar el sistema de gestion de la calidad, la A través de la junta de socios la | Implementar un SGC que le
organizacion debe considerar las cuestiones referidas en empresa identifica los riesgos y | permita a través de la Matriz
el apartado 4.1 y los requisitos referidos en el apartado 3 oportunidades de mejora, pero | de Riesgos y Oportunidades
4.2, y determinar los riesgos y oportunidades que es la empresa no cuenta con la | planificar acciones para
necesario abordar con el fin de: matriz de Riesgos y | abordar riesgos y
Oportunidades. oportunidades.
a) Asegurar que el sistema de gestion de la calidad pueda X
lograr sus resultados previstos;
b) Aumentar los efectos deseables; X
c) Prevenir o reducir efectos no deseados; X
d) Lograr la mejora. X

6.1.2. LA ORGANIZACION DEBE PLANIFICAR
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a) Llas acciones para abordar estos riesgos vy

Implementar un SGC que le

oportunidades; X permita contar con un
b) La manera de: método o plan de accién
1) Integrar e implementar las acciones en sus procesos X acorde a sus procesos para
del sistema de gestion de la calidad (véase 4.4.); abordar los riesgos 'y
2) Evaluar la eficacia de estas acciones. X oportunidades de mejora.

Asi como evaluar la eficacia
Las acciones tomadas para abordar los riesgos vy de dichas acciones.
oportunidades deben ser proporcionales al impacto
potencial en la conformidad de los productos y los X
servicios.
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA | CUMPLE (1- ¢QUE TIENE? ¢QUE LE FALTA?

NO CUMPLE (0) NO APLICA (-)

LOGRARLOS 5)
6.2.1 La organizacion debe establecer objetivos de la No tiene estipulado los
calidad para las funciones y niveles pertinentes y los 0 objetivos e calidad, por
procesos necesarios para el sistema de gestion de la cuanto se necesita
calidad. establecer y documentar los
Los objetivos de la calidad deben: X objetivos de calidad .
a) Ser coherentes con la politica de la calidad
b) Ser medibles; X
c) Tener en cuenta los requisitos aplicables; X
d) Ser pertinentes para la conformidad de los productos
y servicios y para el aumento de la satisfaccién del X
cliente;
e) Ser objeto de seguimiento; X
f) Comunicarse; X
g) Actualizarse, segln corresponda X
La organizacibn debe mantener informacion X

documentada sobre los objetivos de la calidad
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6.2.2 AL PLANIFICAR COMO LOGRAR SUS OBJETIVOS DE | CUMPLE (1- ¢QUE TIENE? ¢QUE LE FALTA?
. NO CUMPLE (0) | NO APLICA (-)

LA CALIDAD, LA ORGANIZACION DEBE DETERMINAR: 5)

6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS 0

a) Qué se va a hacer; X

b) Qué recursos se requeriran; X Establecer e implementar el

¢) Quién serd responsable; X procedimiento  para la

d) Cuéndo se finalizarg; X gestion del cambio.

e) Como se evaluardn los resultados. X

Cuando la organizaciéon determine la necesidad de Establecer e implementar un

cambios en el sistema de gestion de la calidad, estos SGC, que le permita contar

cambios se deben llevar a cabo de manera planificada X con un procedimiento para

(véase 4.4). la gestién del cambio de
acuerdo con lo estipulado en

La organizacion debe considerar: la Norma ISO 9001:2015.

a) el propédsito de los cambios y sus consecuencias X

potenciales;

b) la integridad del sistema de gestion de la calidad; X

c) la disponibilidad de recursos; X

d) la asignacién o reasignacion de responsabilidades y X

autoridades.

7. APOYO CUMPLE (1- ¢QUE TIENE? ¢QUE LE FALTA?

5) NO CUMPLE (0) NO APLICA (-)

7.1 RECURSOS 0

7.1.1 GENERALIDADES

La organizacion debe determinar y proporcionar los

recursos necesarios para el establecimiento, X Disefiar e implementar un

implementacion, mantenimiento y mejora continua del SGC para el cual se requiere

sistema de gestion de la calidad. determinar y proporcionar

La organizacion debe considerar: X los recursos necesarios para

su implementacion,
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a) Las capacidades y limitaciones de los recursos internos
existentes;

b) Qué se necesita obtener de los proveedores externos.

mantenimiento y mejora
continua, teniendo en
cuenta las capacidades y
limitaciones de los recursos
internos existentes.

7.1.2 PERSONAS

La organizacion debe determinar y proporcionar las
personas necesarias para la implementacién eficaz de su
sistema de gestion de la calidad y para la operacion y
control de sus procesos.

Disponer  del personal
necesario y capacitado para
la implementacion del SGCy
control del mismo

7.1.3 INFRAESTRUCTURA

La organizacion debe determinar, proporcionar vy
mantener la infraestructura necesaria para la operacion
de sus procesos y lograr la conformidad de los productos
y servicios.

La empresa cuenta con la
estructura para la opresién de
sus procesos Yy lograr la
conformidad de los productos y
servicios.

Documentar la informacién
referente a su estructura y
operacion.

7.1.4 AMBIENTE PARA LA OPERACION DE PROCESOS

La organizacion debe determinar, proporcionar vy
mantener el ambiente necesario para la operacion de sus
procesos y para lograr la conformidad de los productos y
servicios.

La empresa cuenta con un
sistema de seguridad y salud en
el trabajo (SG-SST)

Documentar la informacién
referente al SG-SST

7.1.5 RECURSOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION
7.15.1 GENERALIDADES

La organizacion debe determinar y proporcionar los
recursos necesarios para asegurarse de la validez y
fiabilidad de los resultados cuando se realice el
seguimiento o la medicidn para verificar la conformidad
de los productos y servicios con los requisitos.

Determinar y proporcionar
los instrumentos de
seguimiento 'y medicidon
acorde al cumplimiento de
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La organizacion debe asegurarse de que los recursos
proporcionados:

a) son apropiados para el tipo especifico de actividades
de seguimiento y medicidn realizadas;

b) se mantienen para asegurarse de la idoneidad
continua para su propdsito.

La organizacion debe conservar la informacion
documentada apropiada como evidencia de que los
recursos de seguimiento y medicidn son iddneos para su
propdsito.

los requisitos de la norma
ISO 9001 DE 2015.

7.1.5.2 TRASABILIDAD DE LAS MEDICIONES

Cuando la trazabilidad de las mediciones es un requisito,
o es considerada por la organizacién como parte esencial
para proporcionar confianza en la validez de los
resultados de la medicion, el equipo de medicion debe:

a) calibrarse o verificarse , o ambas, a intervalos
especificados, o antes de su utilizacidn, contra patrones
de medicion trazables a patrones de medicidn
internacionales o nacionales; cuando no existan tales
patrones, debe conservarse como informacion
documentada la base utilizada para la calibracién o la
verificacién;

b) identificarse para determinar su estado;

c) protegerse contra ajustes, dafio o deterioro que
pudieran invalidar el estado de calibracion y los
posteriores resultados de la medicion.

Determinar e Implementar
instrumentos de
seguimiento y medicion que
le permitan a la empresa
realizar la trazabilidad de sus
procesos .
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La organizacion debe determinar si la validez de los
resultados de medicidn previos se ha visto afectada de
manera adversa cuando el equipo de medicidon se
considere no apto para su propdsito previsto, y debe
tomar las acciones adecuadas cuando sea necesario.

7.1.6 CONOCIMIENTOS DE LA ORGANIZACION

La organizacion debe determinar los conocimientos
necesarios para la operacién de sus procesos y para
lograr la conformidad de los productos y servicios.

La empresa brinda capacitacidon
al personal respecto a Ia
actualizacién de conocimientos

Documentar y organizar la
informacion.

Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a
disposicién en la medida en que sea necesario.

Cuenta con hojas de vida de los
empelados

Cuando se abordan las necesidades y tendencias
cambiantes, la organizacién debe considerar sus
conocimientos actuales y determinar como adquirir o
acceder a los conocimientos adicionales necesarios y a
las actualizaciones requeridas.

7.2 COMPETENCIA

La organizacion debe:

a) Determinar la competencia necesaria de las personas
que realizan, bajo su control, un trabajo que afecta al
desempefio y eficacia del sistema de gestién de la
calidad;

Se cuenta con la identificacion
del perfil profesional para cada
cargo

Documentar la informacion

b) Asegurarse de que estas personas sean competentes,
basandose en la educacién, formaciéon o experiencia
apropiadas;

Se verifica a través de las hojas
de vida el cumplimento del perfil
profesional y experiencia propia
para el cargo.

Documentar la informacion
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c) Cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir la
competencia necesaria y evaluar la eficacia de las

Se lleva a cabo capacitacién al
personal de los distintos

Documentar la informacion

acciones tomadas; procesos.
d) Conservar la informacién documentada apropiada X Documentar la informacién
como evidencia de la competencia.
7.3 TOMA DE CONCIENCIA o
La organizacion debe asegurarse de que las personas que Determinar, implementar,
realizan el trabajo bajo el control de la organizacion X comunicar y documentar la
tomen conciencia de: politica de calidad, los
a) La politica de la calidad X No tiene definida la politica de | objetivos de calidad acorde
calidad a la empresa en
b) Los objetivos de la calidad pertinentes; X No tiene definido los objetivos | cumplimiento a los
de calidad pertinentes requisitos del SGC.

¢) Su contribucidn a la eficacia del sistema de gestion de . .
la calidad, incluidos los beneficios de una mejora del X No po.see un sistema de gestion

. de calidad
desempefio;
d) Las implicaciones del incumplimiento de los requisitos X No posee un sistema de gestidn
del sistema de gestion de la calidad. de calidad
7.4 COMUNICACION 0
La organizaciéon debe determinar las comunicaciones . L Determinar dentro del SGC
. . . L No posee un sistema de gestién L .
internas y externas pertinentes al sistema de gestién de X de calidad las comunicaciones internas
la calidad, que incluyan: y externas de conformidad a
a) Qué comunicar; X lo establecido en la norma
b) Cuando comunicar; X 1ISO 9001:2015.
c) A quién comunicar; X
d) Cbmo comunicar X
e) Quién comunica. X

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
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El sistema de gestién de la calidad de la organizacion
debe incluir:

a) La informacion documentada requerida por esta
Norma Internacional;

Cuenta con alguna
documentacidn pero no lo hace
conforme a un sistema de
gestion de calidad.

b) la informacién documentada que la organizacion
determina como necesaria para la eficacia del sistema de
gestion de la calidad.

Contar con un SGC que le
permita a la empresa
mantener la informacién
documentada acorde a la
norma internacional 1SO
9001:2015

7.5.2 CREACION Y ACTUALZIACION

Al crear y actualizar la informacién documentada, la
organizacion debe asegurarse de que lo siguiente sea
apropiado:

a) La identificacién y descripcion (por ejemplo, titulo,
fecha, autor o nimero de referencia);

b) El formato (por ejemplo, idioma, versidn del software,
graficos) y los medios de soporte (por ejemplo, papel,
electrdnico);

c) Larevision y aprobacién con respecto a la conveniencia
y adecuacion.

Definir un SGC que le
permita crear y actualizar la
informacién documentada
conforme a los requisitos de
la norma ISO 9001:2015

7.5.3 CONTROL DE LA INFORMACION DOCUMENTADA

7.5.3.1 La informacidon documentada requerida por el
sistema de gestion de la calidad y por esta Norma
Internacional se debe controlar para asegurarse de que:

a) Esté disponible y sea idénea para su uso, donde y
cuando se necesite;

Posee alguna informacién
documentada pero no se
encuentra acorde a los
requisitos de calidad.

Definir e implementar un
SGC que le permita a la
empresa el control de la
informacién documentada
conforme al cumplimiento
de los requisitos de la Norma
Internacional 1ISO 9001:2015,
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b) Esté protegida adecuadamente (por ejemplo, contra
pérdida de la confidencialidad, uso inadecuado o pérdida

X
de integridad).
7.5.3.2 Para el control de la informacién documentada,
la organizacion debe abordar las siguientes actividades, 3
segun corresponda:
a) Distribucidn, acceso, recuperacién y uso; X
b) Almacenamiento y preservacién, incluida la La empresa cuenta con un | Contar con un SGC que le
preservacion de la legibilidad; X archivo fisico de determinada | permita el control de la
informacion informacién documentada,
c) Control de cambios (por ejemplo, control de version); X que le permita la distraccion,
d) Conservacidn y disposicidn X recuperacién y uso de la
- v - informacion, asi como el
La informacién documentada de origen externo, que la .
L, . . almacenamiento y
organizacion determina como necesaria para la L, .
e s ., . ., preservacion y legibilidad de
planificaciéon y operacidn del sistema de gestién de la X
. . . i . los documentos entre otros
calidad, se debe identificar, segin sea apropiado, y
aspectos.
controlar
La informacién documentada conservada como
evidencia de la conformidad debe protegerse contra X
modificaciones no intencionadas.
8. OPERACION CUMPLE (1- ¢QUE TIENE? ¢QUE LE FALTA?
5) NO CUMPLE (0) NO APLICA (-)
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL 4
La organizacion debe planificar, implementar y controlar .
, . . Planifica, implementa y controla .
los procesos (véase 4.4) necesarios para cumplir los ) Llevar a cabo el registro de
- L . los procesos para cumplir con . ]
requisitos para la provision de productos y servicios, y X o o estas acciones segun los
. . . los requisitos para la provision .
para implementar las acciones determinadas en el o requisitos de la norma
) . del servicio
capitulo 6, mediante:
a) la determinacidn de los requisitos para los productos y X Determina los requisitos parala

servicios;

presentacién de los servicios
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b) el establecimiento de criterios para:

Establece criterios para la

1) los procesos; X ejecucidn de los procesos y la

2) la aceptacion de los productos y servicios; aceptacion de los servicios.

c) la determinacidn de los recursos necesarios para lograr Determina los recursos

la conformidad con los requisitos de los productos y X necesarios para lograr la

servicios; prestacién de los servicios.

d) la implementacion del control de los procesos de X Implementa control de los

acuerdo con los criterios; procesos

e) la determinacién, el mantenimiento y la conservacién

de la informacién documentada en la extensién

necesaria para:

1) tener confianza en que los procesos se han llevado a X

cabo segun lo planificado;

2) demostrar la conformidad de los productos y servicios

con sus requisitos.

La salida de esta planificacién debe ser adecuada para las X

operaciones de la organizacion

La organizacion debe controlar los cambios planificados

y revisar las consecuencias de los cambios no previstos, X

tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso,

segln sea necesario.

La organizacién debe asegurarse de que los procesos

contratados externamente estén controlados (véase | X

8.4).

8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS. CUMPLE (1- ¢QUE TIENE? ¢QUE LE FALTA?
5) NO CUMPLE (0) NO APLICA (-)

8.2.1 COMUNICACION CON EL CLIENTE A

La comunicacion con los clientes debe incluir:

a) proporcionar la informacion relativa a los productos y Proporciona a sus usuarios

servicios; X informacion relativa a los

servicios
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b) tratar las consultas, los contratos o los pedidos,
incluyendo los cambios;

Atiende a las consultas de los
usuarios

c) obtener la retroalimentacion de los clientes relativa a
los productos y servicios, incluyendo las quejas de los
clientes.

Mantiene retroalimentacion
con los usuarios referente a la
prestacién de servicios
incluyendo las quejas.

d) manipular o controlar la propiedad del cliente;

e) establecer los requisitos especificos para las acciones
de contingencia, cuando sea pertinente.

Establece los requisitos para las
acciones de contingencia,
cuando sea pertinente

8.2.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

Cuando se determinan los requisitos para los productos
y servicios que se van a ofrecer a los clientes, la
organizacion debe asegurarse de que:

a) los requisitos para los productos y servicios se definen,
incluyendo:

1) cualquier requisito legal y reglamentario aplicable;

2) aquellos considerados necesarios por la organizacidn;

La empresa si define los
requisitos para la prestacién del
servicio incluyendo los
requisitos legales y la
normatividad aplicable .

b) la organizacién puede cumplir con las declaraciones
acerca de los productos y servicios que ofrece.

La organizacidn cumple con las
declaraciones acerca de los
servicios que ofrece.

Documentar e implementar
un SGC

8.2.3 REVISION DE LOS REQUISITOS PARA LOS
PRODUCTOS Y SERVICIOS.

8.2.3.1 La organizacién debe asegurarse de que tiene la
capacidad de cumplir los requisitos para los productos y
servicios que se van a ofrecer a los clientes. La
organizacion debe llevar a cabo una revisién antes de

La empresa asegura
previamente de cumplir con los
requisitos de sus servicios

Documentar la informacion.
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comprometerse a suministrar productos y servicios a un
cliente, para incluir:

a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo
los requisitos para las actividades de entrega y las
posteriores a la misma;

b) los requisitos no establecidos por el cliente, pero
necesarios para el uso especificado o previsto, cuando
sea conocido;

e) las diferencias existentes entre los requisitos del
contrato o pedido y los expresados previamente

La organizacién debe asegurarse de que se resuelven las
diferencias existentes entre los requisitos del contrato o
pedido y los expresados previamente.

La organizacidn debe confirmar los requisitos del cliente
antes de la aceptacidn, cuando el cliente no proporcione
una declaracion documentada de sus requisitos.

8.2.3.2 La organizacion debe conservar la informacién
documentada, cuando sea aplicable:

a) sobre los resultados de la revision

Realiza revisiones segun la
necesidad del servicio

Organizar la informacion
documentada

b) sobre cualquier requisito nuevo para los productos y
servicios.

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y
servicios

La organizaciéon debe asegurarse de que, cuando se
cambien los requisitos para los productos y servicios, la
informacion documentada pertinente sea modificada, y
de que las personas pertinentes sean conscientes de los
requisitos modificados

Tiene en cuenta los cambios
pero no cuenta con informacion
documentada

Documentar la informacion

8.3 Diseiio y desarrollo de los productos y servicios
8.3.1 Generalidades
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La organizacion debe establecer, implementar vy
mantener un proceso de disefio y desarrollo que sea
adecuado para asegurarse de la posterior provisién de
productos y servicios.

La empresa establece vy
desarrolla procesos para
asegurar la provision de sus
servicios

Implementar un SGC

8.3.2 Planificacion del diseio y desarrollo

Al determinar las etapas y controles para el disefio y
desarrollo, la organizacién debe considerar:

La empresa determina las
etapas y controles para el diseiio
y desarrollo de sus procesos

Implementar un SGC

a) la naturaleza, duracion y complejidad de las
actividades de disefio y desarrollo;

b) las etapas del proceso requeridas, incluyendo las
revisiones del disefio y desarrollo aplicables.

c) las actividades requeridas de verificacion y validacion
del disefio y desarrollo;

d) las responsabilidades y autoridades involucradas en el
proceso de diseiio y desarrollo;

e) las necesidades de recursos internos y externos para
el disefio y desarrollo de los productos y servicios;

f) la necesidad de controlar las interfaces entre las
personas que participan activamente en el proceso de
disefio y desarrollo;

g) la necesidad de la participacion activa de los clientes y
usuarios en el proceso de disefo y desarrollo;

h) los requisitos para la posterior provision de productos
y servicios;

i) el nivel de control del proceso de disefio y desarrollo
esperado por los clientes y otras partes interesadas
pertinentes;
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j) lainformacién documentada necesaria para demostrar
que se han cumplido los requisitos del disefio vy
desarrollo.

8.3.3 ENTRADAS PARA EL DISENO Y DESARROLLO

La organizacion debe determinar los requisitos
esenciales para los tipos especificos de productos vy
servicios a disefiar y desarrollar. La organizaciéon debe
considerar:

La empresa considera los
requisitos legales y
reglamentarios para el disefio y
desarrollo de sus servicios.

Implementar un SGC

a) los requisitos funcionales y de desempefio;

b) la informacién proveniente de actividades previas de
disefio y desarrollo similares;

c) los requisitos legales y reglamentarios;

d) normas o cddigos de practicas que la organizacién se
ha comprometido a implementar;

e) las consecuencias potenciales de fallar debido a la
naturaleza de los productos y servicios.

Las entradas deben ser adecuadas para los fines del
disefio y desarrollo, estar completas y sin ambigiliedades.

Las entradas del disefio y desarrollo contradictorias
deben resolverse.

La organizacion debe conservar la informacion
documentada sobre las entradas del disefio y desarrollo.

8.3.4 CONTROLES DEL DISENO Y DESARROLLO

La organizacion debe aplicar controles al proceso de
disefio y desarrollo para asegurarse de que:

La empresa realiza el controles
al disefio y desarrollo de sus
procesos conforme a la
naturaleza de sus servicios

a) se definen los resultados a lograr;

Documentar la informacién
e implementar un SGC
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b) se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de
los resultados del disefio y desarrollo para cumplir los
requisitos;

c) se realizan actividades de verificacion para asegurarse
de que las salidas del disefio y desarrollo cumplen los
requisitos de las entradas;

d) se realizan actividades de validacién para asegurarse
de que los productos y servicios resultantes satisfacen los
requisitos para su aplicacion especificada o uso previsto;

e) se toma cualquier accion necesaria sobre los
problemas determinados durante las revisiones, o las
actividades de verificacién y validacion;

f) se conserva la informacion documentada de estas
actividades.

8.3.5 SALIDAS DEL DISENO Y DESARROLLO

La organizacién debe asegurarse de que las salidas del
disefio y desarrollo:

La empresa cumple con los
requisitos de disefio y desarrollo
para las salidas de sus servicios.

a) cumplen los requisitos de las entradas;

b) son adecuadas para los procesos posteriores para la
provisién de productos y servicios;

c) incluyen o hacen referencia a los requisitos de
seguimiento y medicién, cuando sea apropiado, y a los
criterios de aceptacion;

d) especifican las caracteristicas de los productos vy
servicios que son esenciales para su propdsito previsto y
Su provision segura y correcta

La organizacion debe conservar informacion
documentada sobre las salidas del disefio y desarrollo.

Documentar la informacién
e implementar un SGC

8.3.6 CAMBIOS DEL DISENO Y DESARROLLO
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La organizacidén debe identificar, revisar y controlar los
cambios hechos durante el disefio y desarrollo de los
productos y servicios, o posteriormente en la medida

La empresa identifica, revisa y
controla los cambios realizados

Documentar la informacién
e implementar un SGC

necesaria para asegurarse de que no haya un impacto X o
. - durante el disefio y desarrollo de
adverso en la conformidad con los requisitos. .
La organizacion debe conservar la informacion SUS serviclos.
documentada sobre:
a) los cambios del disefio y desarrollo; X
b) los resultados de las revisiones; X
c) la autorizacion de los cambios; X
e) las acciones tomadas para prevenir los impactos X
adversos.
8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y
SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE 4
8.4.1 GENERALIDADES
La organizacion debe asegurarse de que los procesos, La empresa lleva a cabo los | Documentar la informacién
productos y servicios suministrados externamente son X controles de los procesos y | eimplementar un SGC
conformes a los requisitos. servicios pero no lo hace
conforme a un SGC
La organizacion debe determinar los controles a aplicar a
los procesos, productos y servicios suministrados X
externamente cuando.
a) los productos y servicios de proveedores externos
estan destinados a incorporarse dentro de los propios X
productos y servicios de la organizacidn;
b) los productos y servicios son proporcionados
directamente a los clientes por proveedores externos en X

nombre de la organizacidn;
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c) un proceso, o una parte de un proceso, es
proporcionado por un proveedor externo como
resultado de una decision de la organizacion.

La organizacion debe determinar y aplicar criterios para
la evaluacién, la seleccién, el seguimiento del
desempefio y la reevaluacion de los proveedores
externos, basandose en su capacidad para proporcionar
procesos o productos y servicios de acuerdo con los
requisitos. La organizacion debe conservar la informacion
documentada de estas actividades y de cualquier accién
necesaria que surja de las evaluaciones.

8.4.2 TIPO Y ALCANCE DEL CONTROL

La organizacidon debe asegurarse de que los procesos,
productos y servicios suministrados externamente no
afectan de manera adversa a la capacidad de la
organizacion de entregar productos y servicios
conformes de manera coherente a sus clientes. La
organizacion debe:

La empresa tiene definida una
metodologia de trabajo para
asegurar que los procesos y
servicios prestados cumplan con
los requisitos establecidos en el
Plan de trabajo.

Documentar la informacién
e implementar un SGC

a) asegurarse de que los procesos suministrados
externamente permanecen dentro del control de su
sistema de gestion de la calidad;

b) definir los controles que pretende aplicar a un
proveedor externo y los que pretende aplicar a las salidas
resultantes;

c) tener en consideracion:

1) el impacto potencial de los procesos, productos y
servicios suministrados externamente en la capacidad de
la organizacidon de cumplir regularmente los requisitos
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del cliente y los legales y reglamentarios aplicables; 2) la
eficacia de los controles aplicados por el proveedor
externo;

d) determinar la verificacion, u otras actividades
necesarias para asegurarse de que los procesos,
productos y servicios suministrados externamente
cumplen los requisitos.

8.43 INFORMACION PARA LOS PROVEEDORES
EXTERNOS

La organizacion debe asegurarse de la adecuacién de los
requisitos antes de su comunicacién al proveedor
externo

La empresa cumple con los
requisitos de informacién para
los proveedores externos

La organizacién debe comunicar a los proveedores
externos sus requisitos para:

a) los procesos, productos y servicios a proporcionar;

b) la aprobacién de:

1) productos y servicios;

2) métodos, procesos y equipos;

3) la liberacién de productos y servicios;

c) la competencia, incluyendo cualquier calificacion
requerida de las personas;

d) las interacciones del proveedor externo con la
organizacion;

e) el control y el seguimiento del desempefio del
proveedor externo a aplicar por parte de la organizacion;

e) el control y el seguimiento del desempeiio del
proveedor externo a aplicar por parte de la organizacion;

Documentar la informacién
e implementar un SGC

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO
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8.5.1 CONTROL DE LA PRODUCCION Y DE LA PROVISION
DEL SERVICIO

La organizacion debe implementar la producciéon y
provisién del servicio bajo condiciones controladas.

La empresa controlay asegura la
provisién de sus servicios.

Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea
aplicable:

a) la disponibilidad de informaciéon documentada que
defina:

1) las caracteristicas de los productos a producir, los
servicios a prestar, o las actividades a desempefiar;

2) los resultados a alcanzar;

b) la disponibilidad y el uso de los recursos de
seguimiento y medicidn adecuados;

c) la implementacion de actividades de seguimiento y
medicidn en las etapas apropiadas para verificar que se
cumplen los criterios para el control de los procesos o sus
salidas, y los criterios de aceptacion para los productos y
servicios;

d) el uso de la infraestructura y el entorno adecuados
para la operacion de los procesos;

e) la designacion de personas competentes, incluyendo
cualquier calificacion requerida;

f) la validacidon y revalidacion periddica de la capacidad
para alcanzar los resultados planificados de los procesos
de produccion y de prestacion del servicio, cuando las
salidas resultantes no puedan verificarse mediante
actividades de seguimiento o medicidn posteriores;

g) la implementacion de acciones para prevenir los
errores humanos;

h) la implementacién de actividades de liberacidn,
entrega y posteriores a la entrega.

Documentar la informacién
e implementar un SGC
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8.5.2 IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD

La organizacion debe utilizar los medios apropiados para
identificar las salidas, cuando sea necesario, para
asegurar la conformidad de los productos y servicios.

La empresa posee métodos para
identificacion y trazabilidad de
sus servicios

Documentar la informacién
e implementar un SGC

La organizacion debe identificar el estado de las salidas
con respecto a los requisitos de seguimiento y medicion
a través de la produccion y prestacion del servicio.

La organizacion debe controlar la identificacién Unica de
las salidas cuando la trazabilidad sea un requisito, y debe
conservar la informaciéon documentada necesaria para
permitir la trazabilidad.

8.5.3 PROPIEDAD PERTENECIENTE A LOS CLIENTES O
PROVEEDORES EXTERNOS.

La organizacion debe cuidar la propiedad perteneciente
a los clientes o a proveedores externos mientras esté
bajo el control de la organizacion o esté siendo utilizado
por la misma.

Cuando la propiedad de un cliente o de un proveedor
externo se pierda, deteriore o de algin otro modo se
considere inadecuada para su uso, la organizacion debe
informar de esto al cliente o proveedor externo y
conservar la informacién documentada sobre lo
ocurrido.

8.5.4 PRESERVACION

La organizacion debe preservar las salidas durante la
produccion y prestacién del servicio, en la medida
necesaria para asegurarse de la conformidad con los
requisitos.

La empresa realiza controles
para la preservacién y
prestacién se su servicios

Documentar la informacién
e implementar un SGC

8.5.5 ACTIVIDADES POSTERIORES A LA ENTREGA
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La organizaciéon debe cumplir los requisitos para las
actividades posteriores a la entrega asociadas con los
productos y servicios.

La empresa realiza la
verificacién de la entrega de sus
servicios

Al determinar el alcance de las actividades posteriores a
la entrega que se requieren, la organizacién debe
considerar:

a) los requisitos legales y reglamentarios;

b) las consecuencias potenciales no deseadas asociadas
a sus productos y servicios;

c) la naturaleza, el uso y la vida util prevista de sus
productos y servicios;

d) los requisitos del cliente;

e) la retroalimentacién del cliente.

imple
mentar un SGC

8.5.6 CONTROL DE LOS CAMBIOS

La organizacion debe revisar y controlar los cambios para
la produccidn o la prestacidn del servicio, en la extension
necesaria para asegurarse de la continuidad en la
conformidad con los requisitos.

La organizacion debe conservar informacion
documentada que describa los resultados de la revision
de los cambios, las personas que autorizan el cambio y de
cualquier accién necesaria que surja de la revision.

8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
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La organizaciéon debe implementar las disposiciones
planificadas, en las etapas adecuadas, para verificar que
se cumplen los requisitos de los productos y servicios.

La empresa cumple con los

requisitos para la liberacién de

Sus servicios

Implementar un SGC.

La liberacion de los productos y servicios al cliente no
debe llevarse a cabo hasta que se hayan completado
satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a
menos que sea aprobado de otra manera por una
autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el
cliente

La organizacion debe conservar la informacion
documentada sobre la liberaciéon de los productos y
servicios. La informacion documentada debe incluir:

a) evidencia de la conformidad con los criterios de
aceptacion;

b) trazabilidad a las personas que autorizan la liberacién.

8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

8.7.1 La organizacion debe asegurarse de que las salidas
que no sean conformes con sus requisitos se identifican
y se controlan para prevenir su uso o entrega no
intencionada.

La empresa realiza controles en

pro de la satisfaccion de sus

partes interesadas,
acorde al SGC

pero no

La organizacion debe tomar las acciones adecuadas
basandose en la naturaleza de la no conformidad y en su
efecto sobre la conformidad de los productos y servicios.
Esto se debe aplicar también a los productos y servicios
no conformes detectados después de la entrega de los
productos, durante o después de la provision de los
servicios.

La organizacion debe tratar las salidas no conformes de
una o mas de las siguientes maneras:

a) correccion;

Documentar la informacién
e implementar un SGC
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b) separacidén, contencion, devolucién o suspension de

provisién de productos y servicios; X
c) informacion al cliente; X
d) obtencidn de autorizaciéon para su aceptacidon bajo X
concesion.
Debe verificarse la conformidad con los requisitos X
cuando se corrigen las salidas no conformes.
8.7.2 LA ORGANIZACION DEBE CONSERVAR LA .
INFORMACION DOCUMENTADA QUE:
a) describa la no conformidad; La empresa conserva alguna | Organizar la informacién e
X informacién documentada de | implementar un SGC
forma fisica pero no conforme a
un SCG
b) describa las acciones tomadas; X
c) describa todas las concesiones obtenidas; X
d) identifique la autoridad que decide la acciéon con X
respecto a la no conformidad.
9 EVALUACION DEL DESEMPENO CUMPLE (1- ¢QUE TIENE? ¢QUE LE FALTA?
5) NO CUMPLE (0) | NO APLICA (-)
9.1 Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion o
9.1.1 Generalidades La empresa realiza seguimiento | Disefiar el Procedimiento de
La organizacion debe determinar: y medicidn de sus procesos pero | Auditoria Interna e
no en funcidon de un SGC, por | implementar un SGC
X cuanto no posee registros
documentales.
a) qué necesita seguimiento y medicion; X
b) los métodos de seguimiento, medicion, andlisis y X

evaluacion necesarios para asegurar resultados validos;
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c) cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y la
medicidn;

d) cuando se deben analizar y evaluar los resultados del
seguimiento y la medicion.

La organizacidon debe evaluar el desempefio y la eficacia
del sistema de gestion de la calidad.

La organizacion debe conservar la informacion
documentada apropiada como evidencia de los
resultados.

9.1.2 SATISFACCION DEL CLIENTE

La organizacion debe realizar el seguimiento de las
percepciones de los clientes del grado en que se cumplen
sus necesidades y expectativas. La organizaciéon debe
determinar los métodos para obtener, realizar el
seguimiento y revisar esta informacion.

La empresa realiza de forma
empirica acciones para la
satisfaccion de sus clientes ,
pero no acorde a la
normatividad

Documentar la informacién
e implementar un SGC

9.1.3 ANALISIS Y EVALUACION

La organizacidon debe analizar y evaluar los datos y la
informacion apropiados que surgen por el seguimiento y
la medicion.

Los resultados del andlisis deben utilizarse para evaluar:

a) la conformidad de los productos y servicios;

b) el grado de satisfaccion del cliente;

c) el desempefio y la eficacia del sistema de gestidn de la
calidad;

d) si lo planificado se ha implementado de forma eficaz;

e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los
riesgos y oportunidades;

f) el desempefio de los proveedores externos;
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g) la necesidad de mejoras en el sistema de gestion de la
calidad.

9.2 AUDITORIA INTERNA

9.2.1 La organizacién debe llevar a cabo auditorias
internas a intervalos planificados para proporcionar
informacion acerca de si el sistema de gestion de la
calidad:

La empresa no cuenta con un
SGC, por consiguiente no realiza
auditorias.

a) es conforme con:

1) los requisitos propios de la organizacién para su
sistema de gestidn de la calidad;

2) los requisitos de esta Norma Internacional;

b) se implementa y mantiene eficazmente.

Realizar auditorias Internas
e implementar un SGC

9.2.2 LA ORGANIZACION DEBE:

a) planificar, establecer, implementar y mantener uno o
varios programas de auditoria que incluyan la frecuencia,
los métodos, las responsabilidades, los requisitos de
planificacién y la elaboracién de informes, que deben
tener en consideracion la importancia de los procesos
involucrados, los cambios que afecten a la organizacion y
los resultados de las auditorias previas;

La empresa no realiza auditorias

Realizar un Plan de auditoria
e implementar un SGC

b) definir los criterios de la auditoria y el alcance para
cada auditoria;

c) seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias para
asegurarse de la objetividad y la imparcialidad del
proceso de auditoria;

d) asegurarse de que los resultados de las auditorias se
informen a la direccidn pertinente;

e) realizar las correcciones y tomar las acciones
correctivas adecuadas sin demora injustificada;
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f) conservar informacidon documentada como evidencia
de la implementacién del programa de auditoria y de los
resultados de las auditorias.

9.3 REVISION POR LA DIRECCION
9.3.1 GENERALIDADES

La alta direccidn debe revisar el sistema de gestidn de la
calidad de la organizacion a intervalos planificados, para
asegurarse de su conveniencia, adecuacion, eficacia y
alineacidn continuas con la direccidn estratégica de la
organizacion.

La empresa no posee un sistema
de gestion de la calidad

Documentar la informacién
e implementar un SGC

9.3.2 ENTRADAS DE LA REVISION POR LA DIRECCION

La revision por la direccion debe planificarse y llevarse a
cabo incluyendo consideraciones sobre:

Le empresa realiza la revisidon
por la direccion de entradas
pero no acorde a un SGC

b) los cambios en las cuestiones externas e internas que
sean pertinentes al sistema de gestion de la calidad;

¢) la informacidn sobre el desempefio y la eficacia del
sistema de gestidn de la calidad, incluidas las tendencias
relativas a:

1) la satisfaccion del cliente y la retroalimentacion de las
partes interesadas pertinentes;

2) el grado en que se han logrado los objetivos de la
calidad;

3) el desempefio de los procesos y conformidad de los
productos y servicios;

4) las no conformidades y acciones correctivas;

5) los resultados de seguimiento y medicidn;

6) los resultados de las auditorias;

7) el desempefio de los proveedores externos;

d) la adecuacién de los recursos;

Documentar la informacién
e implementar un SGC
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e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los

X
riesgos y las oportunidades (véase 6.1);
f) las oportunidades de mejora X
9.3.3 SALIDAS DE LA REVISION POR LA DIRECCION. 4
Las salidas de la revisidn por la direccién deben incluir las La empresa lleva a cabo las | Documentar la informacién
decisiones y acciones relacionadas con: X salidas de la revision por la | eimplementar un SGC
Direccion, pero sin un SGC
a) las oportunidades de mejora; X
b) cualquier necesidad de cambio en el sistema de X
gestion de la calidad;
c) las necesidades de recursos. X
La  organizacion debe conservar informacion
documentada como evidencia de los resultados de las X
revisiones por la direccion.
10 MEJORA CUMPLE (1- ¢QUE TIENE? ¢QUE LE FALTA?
5) NO CUMPLE (0) | NO APLICA (-)
10.1 Generalidades 4
La organizacién debe determinar y seleccionar las . . Disefar y ejecutar el Plan de
. . . . La empresa estipula y selecciona .
oportunidades de mejora e implementar cualquier . . Mejora
. . . . . X acciones de mejora, pero no
accién necesaria para cumplir los requisitos del cliente y
. .. . posee documentos de soporte
aumentar la satisfaccién del cliente.
Estas deben incluir:
a) mejorar los productos y servicios para cumplir los La empresa Implementa | Disefiary ejecutar el Plan de
requisitos, asi como considerar las necesidades vy acciones de mejora para cumplir | Mejora
expectativas futuras; los requisitos de los clientes
X considerando sus necesidades y

expectativas futuras pero no
posee documentacién que

soporte el cumplimiento.
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b) corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados;

Corrige, previene y reduce los
efectos no deseados , pero no
posee documentacién que
soporte el cumplimiento.

-Procedimiento de manejo
producto no conforme.

- Formato de registro y
control de acciones no
conformes.

c) mejorar el desempefio y la eficacia del sistema de
gestion de la calidad.

No posee un sistema de gestién
de calidad

Diseflar e implementar el
SGC

10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA.

10.2.1 Cuando ocurra una no conformidad, incluida
cualquiera originada por quejas, la organizacion debe:

a) reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea
aplicable:

1) tomar acciones para controlarla y corregirla; 2) hacer
frente a las consecuencias;

La empresa toma acciones ante
una no conformidad pero no
posee  documentacidon  que
soporte el cumplimiento

Procedimiento de accidn
producto no conforme.

Formato de registro vy
control de accion no
conforme.

b) evaluar la necesidad de acciones para eliminar las
causas de la no conformidad, con el fin de que no vuelva
a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante:

Se evalia la necesidad de
acciones para eliminar las
causas de no conformidad, pero
no figura documentacidon que
soporte el cumplimiento .

Formato evaluacion de
acciones de mejora para
eliminar causas de no
conformidad.

1) la revisidn y el analisis de la no conformidad;

Realiza la revision y andlisis de
una no conformidad, pero figura
documentacidon que soporte el
cumplimiento.

Formato de revision vy
analisis de la no
conformidad.

2) la determinacion de las causas de la no conformidad;

Determinan las causas de las no
conformidades

Procedimiento de accién
producto no conforme.

3) la determinacion de si existen no conformidades
similares, o que potencialmente puedan ocurrir;

Se realiza el estudio para
determinar si  existen no
conformidades similares, pero
no posee documentacion y/o

Disefar e implementar el
Procedimiento de accidn
producto no conforme.
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registro que soporte el
cumplimiento

c) implementar cualquier accidén necesaria; d) revisar la
eficacia de cualquier accion correctiva tomada;

Se desarrollan acciones de
mejora y se revisa la eficacia de
la accién correctiva , pero no
cuenta con la documentacion
de soporte.

Disefiar e implementar el
Plan de mejora

d) revisar la eficacia de cualquier accidon correctiva
tomada;

Se realiza revisidn de la eficacia
de la accidn correctiva , pero no
posee documentacién que
soporte el cumplimiento

Disefiar el Plan de Mejora, el
formato de seguimiento de
acciones correctivas.

e) si fuera necesario, actualizar los riesgos vy
oportunidades determinados durante la planificacion; y

Disefiar e implementar el
Plan de mejora

f) si fuera necesario, hacer cambios al sistema de gestion
de la calidad. Las acciones correctivas deben ser
apropiadas a los efectos de las no conformidades
encontradas

Establecer el Sistema de
Gestion de Calidad (SGC).

10.2.2 LA ORGANIZACION DEBE CONSERVAR
INFORMACION DOCUMENTADA COMO EVIDENCIA DE:

a) la naturaleza de las no conformidades y cualquier
accion tomada posteriormente;

No cuenta con la
documentacion de Informacion
de no conformidades

-Registro digital y fisico de la
informacién referente a las
no conformidades.

b) los resultados de cualquier accién correctiva.

No cuenta con la
documentacion de Informacién
de acciones correctivas

-Registro digital y fisico de la
informacién referente a los
resultados de manejo vy
seguimiento de las acciones
correctivas.

10.3 MEJORA CONTINUA

La organizacién debe mejorar continuamente la
conveniencia, adecuacidon y eficacia del sistema de
gestion de la calidad.

No cuenta con un sistema de
gestion de calidad definido,
aunque implementa acciones

Plan de mejora
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para mejora del servicio y
satisfaccion de los usuarios

La organizacion debe considerar los resultados del
analisis y la evaluacidn, y las salidas de la revision por la
direccién, para determinar si hay necesidades u
oportunidades que deben considerarse como parte de la
mejora continua.

Realiza analisis y revision de los
productos no conformesy aplica
andlisis de resultados a las
acciones no conformes, pero no
cuenta con la documentacion
requerida.

Procedimiento de productos
no conformes, formato de
registro de control de
acciones correctivas,
formato de control de
seguimiento de acciones
correctivas
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Apéndice B. Formato Caracterizacion de Procesos de Planeacion Estratégica

Tabla 6. Formato caracterizacion de procesos de planeacion estratégica

o CcODIGO: PE-PRO001
o ADAMIUAIN CARACTERIZACION DEL PROCESO VERSION: 1
==, FECHA:
PAG:
NOOBRE DEL PROCESO
OBJETIVO
ALCANCE
RESPONSABLE DEL PROCESO
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
DOCUMEN REGIST PARAMETOS INDICADOR REQUISITOS
TOS RO (CONTROL/SEGUIMIE ES
NTO/MEDICION)
RECURSOS
HUMANOS TECNOL INFRAESTRU OTROS
OGICOS CTURA
CONTROL DE ACTUALIZACIONES
VERSION FECHA CAMBIOS ELABORO REVISO APROBO
REALIZADOS
NOMBRE: NOMBRE: NOMBRE:
CARGO: CARGO: CARGO:




Apéndice C. Descripcion de Procedimientos

Tabla 7. Descripcion de procedimientos
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® CODIGO:
O ADAMIUAI PROCEDIMIENTO VERSION:
3 Comunidad, Gestion y Desarrollo por un ambiente mejor FECHA:
PAG:
NOOBRE DEL PROCESO
OBJETIVO
ALCANCE
RESPONSABLES
DEFINICIONES
CONTENIDO
RESPONSABLE DIAGRAMA ACTIVIDAD DOCUMENTOS
CONTROL DE ACTUALIZACIONES
VERSION FECHA CAMBIOS ELABORO REVISO APROBO
REALIZADOS
NOMBRE: NOMBRE: NOMBRE:
CARGO: CARGO: CARGO:




Apéndice D. Formato Descripcion de Cargo

Tabla 8. Descripcidn del cargo.

omunidad, Gestion y

€l ADAMILAIN

DOCUMENTO GENERAL CODIGO: GH- FOR001
VERSION: 1
DESCRIPCION DEL CARGO FECHA:
PAG:

IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL PUESTO

AREA DE TRABAJO

JEFE DIRECTO

MISION DEL CARGO:

FUNCIONES PRINCIPALES DEL CARGO:

DESCRIPCION DE FUNCIONES/ ACTIVIDADES

RESULTADOS ESPERADOS

REQUISITOS DEL CARGO:

ESTUDIOS REALIZADOS:

EXPERIENCIA:

FORMACION ESPECIFICA:

HABILIDADES Y DESTREZAS:

Vo Bo Representante Legal




Apéndice E. Encuesta Satisfaccion De Usuarios

Tabla 9.Encuesta de satisfaccion de los usuarios.
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.- DOCUMENTO GENERAL cODIGO: AU-FOR001
ADAMIUAIN VERSION: 1
TR ENCUESTA DE SATISFACON FECHA:
USUARIOS PAG.: 1/1

Fecha:

Objetivo de la encuesta: La presente encuesta busca medir el grado de satisfaccion de nuestros usuarios, con

relacion a la calidad de los servicios que presta la empresa de servicios publicos de agua ADAMIUAIN.

Estructura de la encuesta: La encuesta est4 conformada por 10 preguntas, cada una de estas con 4 opciones de

respuesta discriminadas de la siguiente manera: Deficiente, Regular, Bueno, Excelente; Marque con una X la

opcidn que se ajuste al criterio de calidad del selrvicio entregado por la empresa.

ITEM DENOMINACION DEFICIENTE REGULAR BUENO EXCELENTE

1 Exactitud en el cobro del consumo
del agua potable.

2 Calidad del agua potable

3 Presion del agua potable

4 Frecuencia y continuidad del servicio
de agua potable.

5 Atencion a inquietudes y/o
necesidades ( Oficina principal)

6 Servicio de Recoleccion de aseo

7 Solucion a problemas y/o reclamos.

8 Estado del Medidor

9 Informacién temprana de suspension
del servicio por mantenimientos,
dafios entre otros.

10 Mantenimiento y Mejora del Servicio




Apéndice F. Formato Registro De Lista De Documentos

Tabla 10. Formato de lista de documentos.
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TN

REGISTRO

CODIGO: GD-FOR001

VERSION: 1

FORMATO REGISTRO DE

FECHA:

LISTA DE DOCUMENTOS

PAG:

ITEM

CLASUFICACION

DOCUMENTO CcODIGO

VERSION FECHA




Apeéndice G. Formato Informe De Auditoria.

Tabla 11. Formato informe de auditoria
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Comunidad, Gestion y Desarrollo por un

S\ ADAMIUAIN

REGISTRO CODIGO: MC-FOR001
VERSION: 1
FORMATO INFORME DE AUDITORIA FECHA:
INTERNA PAG.:

DENTIFICACION

FECHA DE LA AUDITORIA

NOMBRE DEL AUDITOR

PROCESO AUDITADO

PLAN DE AUDITORIA

HALLAZGOS DE LA AUDITORIA

OPORTUNIDADES DE MEJORA
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Apéndice H. Formato Control de Documentos Revisados en Auditoria Interna.

Tabla 12. Formato de control de documentos revisados en auditoria

&

ADAMIUAIN

REGISTRO

CODIGO: MC-FOR002

VERSION: 1

Comunidad, Gestion y Desarrollo por un ambiente mejor

CONTROL DE DOCUMENTOS REVISADOS
EN AUDITORIA INTERNA

FECHA:

PAG.:

NOMBRE DEL DOCUMENTO

CcODIGO

PUNTO DE LA NORMA ISO OBSERVACIONES

9001:2015

10

11

12

13

14

15

16

17

18




Apéndice I. Formato Control de Acciones Correctiva.

Tabla 13. Formato de control de acciones correctivas.
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‘€ ADAMILAIN

REGISTRO

CODIGO: MC-FOR003

VERSION: 1

FORMATO CONTROL DE ACCIONES

CORRECTIVAS

FECHA:

PAG.:

ITEM

IDENTIFICACION DEL
PROBLEMA

CAUSA DEL
PROBLEMA

ACCIONES
CORRECTIVAS

SEGUIMIENTO Y
CUMPLIMIENTO DE
LAS ACCIONES

10

11




Apéndice J. Formato Ejecucion de Acciones Preventivas y Correctivas.

Tabla 14. Formato Ejecucion de Acciones Preventivas y Correctivas.
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.- REGISTRO CODIGO: MC-FOR004
< ADAMIUAIN VERSION: 1
\ FORMATO EJECUSION ACCIONES FECHA:
PREVENTIVAS Y CORRECTIVAS PAG.:
FECHA ACCION PREVENTIVA/ CORRECTIVA RESPONSABLE




Apéndice K. Formato Registro de Capaciones.

Tabla 15. Formato Registro de Capaciones.
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Comunidad, Gestion y Desarrollo por un

CLADAMIUAIN

REGISTRO CODIGO: GH-FOR002
VERSION: 1
FORMATO REGISTRO DE CAPACITACIONES | FECHA:
PAG.:

FECHA

NOMBRE DE LA CAPACITACION

MOMBRE DEL ASISTENTE




Apéndice L. Formato Muestras de Cloro Libre Residual

Tabla 16. Formato Muestras De Cloro Libre Residual.
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Gestion y Desa por un

‘€ ADAMIUAIN

INDICADOR DE CONTROL CODIGO:
IND-ADM- 001
VERSION: 1
FORMATO MUESTRAS DE CLORO LIBRE FECHA:
RESIDUAL PAG.:

IDENTIFICACION DEL INDICADOR

Nombre del indicador

Tipo de indicador

Area de aplicacidn

Unidad de medida

Frecuencia

Responsable

Fecha:

DESCRIPCON DEL INDICADOR

Formula

Interpretacion del resultado del

indicador

Valor aceptable por el indicador

SEGUIMIENTO DEL INDICADOR

Periodo Cantidad de muestra

dentro del rango

Cantidad de muestras

Porcentaje del

analizadas indicador

Descripcion del resultado

OBSERVACIONES:




Apéndice M. Formato Medidor de Satisfaccion de Usuarios.

Tabla 17. Formato Medidor de Satisfaccién De usuarios.
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Gestion y por ur

' ADAMIUAIN

INDICADOR DE CONTROL CODIGO:
IND-GER- 009
VERSION: 1
FORMATO MEDIDOR DE FECHA:
SATISFACCION DE USUARIOS PAG.:

IDENTIFICACION DEL INDICADOR

Nombre del indicador

Tipo de indicador

Area de aplicacidn

Unidad de medida

Frecuencia

Responsable

Fecha:

DESCRIPCON DEL INDICADOR

Formula

Interpretacion del resultado del
indicador

Valor aceptable por el indicador

SEGUIMIENTO DEL INDICADOR

Periodo Puntaje Obtenido

Puntaje Total Porcentaje del
indicador

Descripcion del resultado

OBSERVACIONES:




Apéndice N. Formato Muestras de Turbiedad

Tabla 18. Formato Muestras De Turbiedad.
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INDICADOR DE CONTROL CODIGO:
IND-ADM- 002
VERSION: 1
FORMATO MUESTRAS DE TURBIEDAD FECHA: 15/10/2022
PAG.: 1/15

IDENTIFICACION DEL INDICADOR

NOMBRE DEL INDICADOR:

TIPO DE INDICADOR:

AREA DE APLICACION:

UNIDAD DE MEDIDA:

FRECUENCIA :

RESPONSABLE:

FECHA:

DESCRIPCON DEL INDICADOR

FORMULA

INTERPRETACION DEL
RESULTADO DEL INDICADOR

VALOR ACEPTABLE POR EL

INDICADOR
SEGUIMIENTO DEL INDICADOR
PERIODO CANTIDAD DE CANTIDAD DE PORCENTAJE DEL DESCRIPCION DEL
MUESTRAS DENTRO MUESTRAS INDICADOR RESULTADO
DEL RANGO ANALIZADAS

OBSERVACIONES:




Apéndice N. Formato Muestras de Ausencia de Coliformes Totales.

Tabla 19. Formato Muestras De Ausencia De Coliformes Totales.
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Comunidad, Gestion y Desarrollo por un

€\ ADAMIUAIN

INDICADOR DE CONTROL CODIGO:
IND-ADM- 003
VERSION: 1
FORMATO MUESTRAS DE AUSENCIA DE FECHA:
COLIFORMES TOTALES PAG.:

IDENTIFICACION DEL INDICADOR

NOMBRE DEL INDICADOR:

TIPO DE INDICADOR:

AREA DE APLICACION:

UNIDAD DE MEDIDA:

FRECUENCIA :

RESPONSABLE:

FECHA:

DESCRIPCON DEL INDICADOR

FORMULA

INDICADOR

INTERPRETACION DEL RESULTADO DEL

VALOR ACEPTABLE POR EL INDICADOR

SEGUIMIENTO DEL INDICADOR

PERIODO

CANTIDAD DE MUESTRAS
DENTRO DEL RANGO

CANTIDAD DE
MUESTRAS
ANALIZADAS

PORCENTAIJE DEL
INDICADOR

DESCRIPCION DEL
RESULTADO

OBSERVACIONES:




Apéndice O. Formato Muestras de Ausencia de Escherichia Coli.

Tabla 20. Formato Muestras De Ausencia De Escherichia Coli.
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S\ ADAMIUAIN

\;"-i.;.. y meior

INDICADOR DE CONTROL CODIGO:
IND-ADM- 004
VERSION: 1
FORMATO MUESTRAS DE AUSENCIA DE FECHA:
ESCHERICHIA COLI PAG.:

IDENTIFICACION DEL INDICADOR

NOMBRE DEL INDICADOR

TIPO DE INDICADOR

AREA DE APLICACION

UNIDAD DE MEDIDA

FRECUENCIA

RESPONSABLE

FECHA:

DESCRIPCON DEL INDICADOR

FORMULA

INDICADOR

INTERPRETACION DEL RESULTADO DEL

VALOR ACEPTABLE POR EL INDICADOR

SEGUIMIENTO DEL INDICADOR

PERIODO

CANTIDAD DE MUESTRAS
DENTRO DEL RANGO

CANTIDAD DE PORCENTAJE DEL
MUESTRAS INDICADOR
ANALIZADAS

DESCRIPCION DEL
RESULTADO

OBSERVACIONES:




Apéndice P. Formato Muestras Presion del Servicio de Agua Potable.

Tabla 21. Formato Muestras Presidn Del Servicio De Agua Potable.
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INDICADOR DE CONTROL

CODIGO:
IND-ADM- 004

VERSION: 1

Gestion y

€\ ADAMIUAIN

POTABLE

FORMATO PRESION DEL SERVICIO DE AGUA FECHA:

PAG.:

IDENTIFICACION DEL INDICADOR

NOMBRE DEL INDICADOR

TIPO DE INDICADOR

AREA DE APLICACION

UNIDAD DE MEDIDA

FRECUENCIA

RESPONSABLE

FECHA:

DESCRIPCON DEL INDICADOR

FORMULA

INDICADOR

INTERPRETACION DEL RESULTADO DEL

VALOR ACEPTABLE POR EL INDICADOR

SEGUIMIENTO DEL INDICADOR

PERIODO

NUMERO DE GRIFOS CON
PRESION DENTRO DEL
RANGO

NUMERO TOTAL DE
GRIFOS ANALIZADOS

PORCENTAIJE DEL
INDICADOR

DESCRIPCION DEL
RESULTADO

OBSERVACIONES:




Apéndice Q. Formato Revision Estado de Grifos.

Tabla 22. Formato Revision Estado De Grifos.
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Gestion y por un i

S\ ADAMIUAIN

INDICADOR DE CONTROL CODIGO:
IND-ADM- 004
VERSION: 1
FORMATO REVISION ESTADO DE GRIFOS FECHA:
PAG:

IDENTIFICACION DEL INDICADOR

NOMBRE DEL INDICADOR

TIPO DE INDICADOR

AREA DE APLICACION

UNIDAD DE MEDIDA

FRECUENCIA

RESPONSABLE

FECHA:

DESCRIPCON DEL INDICADOR

INTERPRETACION DEL RESULTADO DEL
INDICADOR

VALOR ACEPTABLE POR EL INDICADOR

SEGUIMIENTO DEL INDICADOR

PERIODO | NUMERO DE GRIFOS
FUNCIONANDO EN
OPTIMAS CONDICIONES

NUMERO TOTAL DE
GRIFOS ANALIZADOS

PORCENTAIJE DEL
INDICADOR

DESCRIPCION DEL
RESULTADO

OBSERVACIONES:
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Apéndice R. Formato Control De Quejas y/o Reclamos.

Tabla 23. Formato Control De Quejas Y/O Reclamos

.. INDICADOR DE CONTROL CODIGO:
IND-ADM- 009
ADAMIUAIN VERSION: 1
— FORMATO CONTROL DE QUEJAS Y/O FECHA:
RECLAMOS PAG.:

IDENTIFICACION DEL INDICADOR

NOMBRE DEL INDICADOR:

TIPO DE INDICADOR:

AREA DE APLICACION:

UNIDAD DE MEDIDA:

FRECUENCIA :

RESPONSABLE:

FECHA:

DESCRIPCON DEL INDICADOR

FORMULA

INTERPRETACION DEL RESULTADO DEL
INDICADOR

VALOR ACEPTABLE POR EL INDICADOR

SEGUIMIENTO DEL INDICADOR

PERIODO NUMERO DE RECLAMOS NUMERO TOTAL DE PORCENTAJE DEL DESCRIPCION DEL
Y/O QUEJAS QUEJAS Y/O INDICADOR RESULTADO
SOLUCIONADOS AL MES RECLAMOS

OBSERVACIONES:




Apéndice S. Formato Control de Arrangues de agua Potable.

Tabla 24. Formato Control de Arranques de agua Potable
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INDICADOR DE CONTROL CODIGO:
VERSION: 1

ARRANQUES DE AGUA POTABLE FECHA:
PAG:

IDENTIFICACION DEL INDICADOR

NOMBRE DEL INDICADOR

TIPO DE INDICADOR

AREA DE APLICACION

UNIDAD DE MEDIDA

FRECUENCIA
RESPONSABLE
FECHA:
SEGUIMIENTO DEL INDICADOR
PERIODO CANTIDAD DE CANTIDAD DE PORCENTAIJE DEL DESCRIPCION DEL
ARRANQUE AP ARRANQUE AP INDICADOR RESULTADO
ACTUAL PERIODO ANTERIOR

OBSERVACIONES:




Apéndice T. Formato Matriz Interna de Comunicaciones.

Tabla 25. Formato Matriz Interna de Comunicaciones.
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COMUNICACION

o CODIGO: GC-
- MT001
: ADAMIUAIN MATRIZ DE COMUNICACIONES INTERNAS VERSION: 001
\ FECHA:
e PAG.:
ITEM | EVENTO Y/O ACTIVIDAD | MEDIO DE FRECUENCIA RESPONSABLE

COMUNICACIONES REQUISITOS DE CLIENTES Y/O AUTIRUDADES

COMUNICACIONES DEL SGQ

COMUNICAIONES DE CARACTER ADMINISTRATIVO

COMUNICACIONES DE CARACTER LEGAL




Apéndice U. Formato Matriz de Comunicaciones Externas.

Tabla 26. Formato Matriz de Comunicaciones Externas.

115

CODIGO: GC-MT002

COMUNICACION

. ADAM I UAI N MATRIZ DE COMUNICACIONES VERSION: 001
& . < " Gestion y por un " mejor EXTE R NAS F EC HA:
ITEM EVENTO Y/O ACTIVIDAD MEDIO DE FRECUENCIA RESPONSABLE
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Apéndice V. Formato Peticion, Queja o Reclamo.

Tabla 27. Formato Peticion, Queja o Reclamo.

FORMATO CODIGO: AU-FOR001

( ADAMIUAIN PETICION, QUEJA O RECLAMO VERSION: 001

\ FECHA:

NOMBRE:
EMPRESA:
PETICION QUEJA RECLAMO__
DESCRIPCON DE LA PETICION, QUEJA Y/O RECLAMO
MEDIO DE RECEPCON
CORREO FISICO VERBAL TELEFONO

FECHA DE RECEPCON.

FECHA DE RESPUESTA:

NOMBRE DE QUIEN RECIBE:
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Apéndice W. Formato Evaluacion de Desempefio Laboral.

Tabla 28. Formato Evaluacién de Desempefio Laboral.

FORMATO CODIGO: GH-

L) ADAMIUAIN EVALUACION DE DESEMPENO FOR002

\ LABORAL DEL TRABAJADOR VERSION: 001

FECHA:

FECHA

DATOS DEL EVALUADO:

NOMBRE: \ CARGO:
DATOS DEL EVALUADOR:
NOMBRE: \ CARGO:

EVALUACION DE DESEMPENO DEL TRABAJADOR

CONOCIMIENTOS ASOCIADOS AL CARGO: Habilidades y destrezas necesarias para desempefiar
el cargo

El trabajador entiende, responde y ejecuta las 1 2 3 4

funciones y responsabilidades acorde a las exigencias
de su cargo.

El trabajador posee los conocimientos y habilidades que
requiere el cargo

PRODUCTIVIDAD : Cumplimiento de los objetivos trazados en el desempefio de sus funciones

El trabajador logra realizar a cabalidad las actividades 1 2 3 4

propias de sus funciones.

El trabajador alcanza las metas y/o objetivos acorde al
estandar de productividad

RELACIONES INTERPERSONALES: Capacidad para interactuar y generar un ambiente laboral con
cordialidad y respeto.

El trabajador genera y mantiene una comunicacion 1 2 3 4

respetuosa hacia sus comparieros, superiores y usuarios.

El trabajador se preocupa por mantener el buen clima
laboral.

OBSERVACIONES:

FIRMA DEL EVALUADO FIRMA DEL EVALUADOR



Apéndice X. Formato Plan de Auditoria.

Tabla 29. Formato Plan de Auditoria.
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‘€L ADA

FORMATO

PLAN DE AUDITORIA

CODIGO: MC-FOR00

VERSION: 001

FECHA:

FECHA DE AUDITORIA:

OBJETIVO:

ALCANCE:

METODOLOGIA:

EQUIPO AUDITOR:

AUDITOR:

DOCUMENTOS DE REFERENCIA PARA LA AUDIRIA

REUNION DE APERTURA

REUNION DE CIERRE

ENTREVISTA/ RENUION

FECHA

HORA

AREA Y/O PROCESO A
AUDITAR

NOMBRE DEL CARGO
AUDITADO

FIRMA DEL AUDITOR:




Apéndice Y. Formato Plan de Mejora.

Tabla 30. Formato Plan

de Mejora.
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.’ FORMATO CODIGO: MC-FOR00
| ADAMIUAIN PLAN DE MEJORA VERSION: 00
T, FECHA:
DOCUMENTOS GENERALES
ITEM ACTIVIDAD RESPONSABLE RECURSOS FECHA

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

LIDERAZGO

PLANIFICACION

SOPORTE

OPERACION

EVALUACION Y DESEMPENO

MEJORA




Apéndice Z. Formato Cronograma de Actividades.

Tabla 31. Formato Cronograma de Actividades.

120

DADES

S FORMATO CODIGO: GQ-FOR001
= e Boadt | LS s L CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES VERSION: 001
=iy FECHA:
NO. DE ACTIVIDADES LUGAR ENE FEB MAR ABR MAY JUN
ACTIVI 112 |3 |4 3 4 |1 |2 3 |4 3 3 |4 1 |2 |3
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Apéndice 27. Formato Cronograma de Auditorias.

Tabla 32 Formato Cronograma de Auditorias.

EL AP ANMELUAIN FORMATO CODIGO: GQ-FOR001
B T m———— CRONOGRAMA DE AUDIRIAS VERSION: 001
FECHA:

PROCESO A ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO | JULIO | AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE EQUIPO
AUDITAR AUDITOR




