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RESUMEN GENERAL DE TRABAJO DE GRADO
TITULO: Definicién y seguimiento del plan de mejora para el cierre de brechas en
el proceso de transicion de la norma ISO 9001: 2008 a la version 1SO
9001: 2015 para los macro procesos de planeacién empresarial, de
negocio y soporte de la Electrificadora de Santander S.A ESP.
AUTOR(ES): Laura Fernanda Serrano Hernandez
PROGRAMA: Facultad de Ingenierfa Industrial
DIRECTOR(A): Libia Rosa Rangel Arias

RESUMEN

El presente proyecto se ha desarrollado con el fin de implementar planes de mejora que permitan la
transicion efectiva de la norma NTC ISO 9001: 2008 a la version 2015, con el fin de obtener la
recertificacion para la Electrificadora de Santander S.A. ESP, ya que actualmente la organizacion se
encuentra certificada en la version NTC 1SO 9001: 2008. El insumo para la definicion de los planes
de mejora es una herramienta diagnostica la cual ha identificado los requisitos con los cuales no
cumple la organizacién, y con ello dar acompafiamiento a los planes de mejora ya definidos que
permitan un avance significativo y/o el cierre de brechas en el Sistema de Gestion de la Calidad de
la ESSA.

PALABRAS CLAVE:

Sistema de Gestidn, calidad, transicion, eficacia, planes de mejora,
recertificacion.
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GENERAL SUMMARY OF WORK OF GRADE
TITLE: Definition and follow-up of the improvement plan for closing gaps in the
process of transition from ISO 9001: 2008 to ISO 9001: 2015 for the macro
processes of business planning, business and support of the
Electrificadora de Santander S.A ESP.
AUTHOR(S): Laura Fernanda Serrano Hernandez
FACULTY: Facultad de Ingenieria Industrial
DIRECTOR: Libia Rosa Rangel Arias

ABSTRACT

The present project has been developed in order to implement improvement plans that allow the
effective transition of the NTC ISO 9001: 2008 standard to the 2015 version, in order to obtain
recertification for the Electrificadora de Santander S.A ESP, as currently the organization is certified
in the version NTC ISO 9001: 2008. The input for the definition of the improvement plans is a
diagnostic tool which has identified the requirements with which the organization does not comply,
and with that to accompany the plans of improvements already defined that allow a significant
advance and / or closure of gaps in the Quality Management System of ESSA.

KEYWORDS:

Management System, quality, transition, efficiency, improvement plans,
recertification.
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Introduccion

Actualmente la creacion de nuevas empresas e ideas de negocio novedosas captan la atencion
de los clientes y consumidores minimizando su fidelizacion; es por ello que las empresas buscan

factores que le agreguen valor a productos y/o servicios. Segun (Hunters Americas, s.f.),

Generar valor es el méetodo a través del cual una compafiia acrecienta sus
utilidades en un periodo de tiempo; tiene que ver con la imagen publica de la
empresa, la percepcion que los consumidores tienen de la misma y la efectividad

de sus productos y servicios.

Por esta razon surgen las Normas, las cuales son implementadas por las organizaciones para
garantizar a los clientes la calidad de sus productos y/o servicios, si de calidad estamos hablando,

sin embargo, existen diversas normas aplicables segun las necesidades de la organizacion.

La Norma de Calidad NTC ISO 9001 “es reconocida internacionalmente (...), es un referente
mundial en SGC, superando el millon de certificados en todo el mundo” (LRQDA, s.f). La
Electrificadora de Santander S.A. ESP “ESSA”, se encuentra certificada en la Norma Técnica
Colombiana ISO 9001: 2008, teniendo en cuenta las mejoras realizadas en la nueva version I1ISO
9001: 2015 se presenta la necesidad de identificar el estado de cumplimiento frente a la nueva
version, con el fin de mejorar sus operaciones internas contribuyendo a la satisfaccion de sus
grupos de interés y por ende manteniendo la reputacion que la ha caracterizado en su larga

trayectoria por prestacion del servicio de energia para el Departamento de Santander.
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Capitulo 1-Generalidades de la empresa

1.1 Descripcion de la empresa

Figura 1. Electrificadora de Santander, sede principal.

&\\\ N\ N "w ’"'\‘

Fuente: Google Iméagenes, (2017)
v' Misién
Somos una empresa del Grupo EPM comprometida con el bienestar de
nuestros clientes y el desarrollo sostenible y competitivo de los territorios donde

proveemos servicios de energia eléctrica con la calidad y confiabilidad, creando

valor compartido con nuestros grupos de interés. (ESSA, s.f.)

v Vision
En el 2022 ESSA se consolidard como referente de Latinoamérica en servicio

al cliente, excelencia operativa, reputacién y transparencia; ofreciendo a los

clientes y al mercado un portafolio integral de soluciones competitivas en
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electricidad, fundamentadas en précticas socialmente responsables con todos los

Grupos de Interés, contribuyendo al cumplimiento de la vision (ESSA, s.f.).

La Electrificadora de Santander S.A. ESP denominada “ESSA” es una empresa de capital
mixto, filial del Grupo Empresarial EPM, dedicada a la prestacion de los servicios publicos de
generacion, distribucion, transmision, comercializacion de energia y actividades conexas, en 87
municipios de Santander, dos de Bolivar, cuatro del sur del Cesar y uno de Norte de

Santander. Su sede principal esta ubicada en la ciudad de Bucaramanga, en la carrera 19 N° 24 —
56 Barrio Alarcon.

Figura 2. Ubicacion Sede principal ESSA.
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g/ Universidad
BN  Pontificia 14
Bolivariana

Sus productos y servicios estan dirigidos a todos los estratos residenciales; a los sectores
comercial, industrial, oficial, alumbrado pablico, en las modalidades regulada y no regulada.
Para desarrollar su objeto social y satisfacer a sus grupos de interés ESSA debe desarrollar, una
infraestructura que le permita cumplir con los estandares de calidad y con las demas normas

técnicas y regulatorias establecidas por las autoridades competentes (ESSA, s.f.).

Para ello centra sus negocios en cuatro partes fundamentales: generacion ya que posee
cinco (5) plantas de generacion de energia de las cuales tres (3) son hidraulicas y dos (2)
térmicas. Negocio de transmision y distribucion en el cual presenta una infraestructura eléctrica
basica conformada por plantas de generacion, lineas y redes de transmisién y distribucion,
condensadores y trasformadores. Finalmente, el negocio de comercializacion donde ESSA
atiende 96 municipios en total de los cuales 87 pertenecen a Santander; San Alberto y San Martin
en Cesar; Cantagallo, San Pablo, Santa Rosa y Simiti en Bolivar y por ultimo el municipio La

Esperanza en Norte de Santander.
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Figura 3. Cobertura de ESSA.
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Fuente: (ESSA, s.f.)

En la figura 4 se encuentra representada la estructura organizacional, encabezada por la
asamblea general y la junta directiva seguida del actual gerente Mauricio Montoya Bozzi,
seguido de ello se encuentran los jefes de cada una de las areas que conforman la organizacién
(auditoria interna, area de finanzas, secretaria general, area de servicios corporativos, area de
suministro y soporte, area gestion operativa, area gestion comercial, area de proyectos y area de
generacion de energia); asi los subgerentes de las subestaciones las cuales se dividen en tres:

zona norte, zona sur y subestaciones y lineas.
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Figura 4. Estructura Administrativa ESSA.
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Fuente: (ESSA, s.f)

1.2 Resefia Histdrica

ESSA forma parte de un grupo empresarial que se caracteriza por su excelencia en la

prestacion de servicios publicos domiciliarios y como tal, adquiere el compromiso de lograr los

indicadores que reflejen dicha excelencia en su area de influencia.
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En el 2016 ESSA conmemor6 125 afios de historia en Santander promoviendo el progreso y

desarrollo del oriente colombiano (ESSA, s.f).

Tabla 1. Antecedentes histéricos Electrificadora de Santander S.A E.S.P.

1891

1920-

1930

1927

1941

Antecedentes

La eléctrica llega por primera vez a Santander con el impulso de los
empresarios Julio Jones y Rinaldo Goelkel, quienes venciendo grandes
obstaculos, instalan en Chitota la primera planta hidroeléctrica con un
generador de corriente continua y un motor de turbina de 300 caballos de fuerza
para iluminar las primeras viviendas y calles de la ciudad.

Bucaramanga se constituye en la segunda ciudad de Colombia, después de
Bogota, en contar con el servicio de energia eléctrica y la primera en
suministrarla a la industria. La empresa de Jones y Goelkel se convirtio en la
primera en el pais en ofrecer luz incandescente para iluminar los hogares, donde
se usaban bombillos de 16 vatios con el sistema tipo fijo.

Funcionamiento de manera aislada y por iniciativa privada, diversas plantas
hidroeléctricas y otras con motores diesel que brindaban el servicio a 27 de los
73 municipios de Santander en ese entonces.

Se constituye la Compariia Penagos S.A. y afios después entra en
funcionamiento la planta de Zaragoza que resuelve en buena parte las
necesidades de energia eléctrica de Bucaramanga.

La Central Hidroeléctrica del Rio Lebrija S.A., se constituye en la primera
empresa en Colombia del sector eléctrico creada por asocio de la nacién, el
departamento y el municipio. Es asi como con recursos del Estado y el
liderazgo de Benjamin Garcia Cadena, se construye la hidroeléctrica de Palmas
en el rio Lebrija.

Para abastecer a las provincias, se construyen las centrales de Guepsa y la
Cascada en San Gil. Simultaneamente, se adelantan otros proyectos como la
linea de transmision Barrancabermeja — Puerto Wilches y Termobarranca.

17
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Se consolida ESSA como la conocemos hoy, al incluir la infraestructura
existente en Garcia Rovira e Hilebrija Zona Sur que comprendia la
1975 hidroeléctrica La Comoda, La Empresa de Energia Eléctrica del Socorro y La
Cascada de San Gil. Desde entonces, la compafiia avanzo de manera importante
ampliando la cobertura del servicio e implementando la infraestructura
requerida para dicha ampliacion.

La Nacion vende sus acciones a EPM Inversiones mediante un esquema que
2009 permitio a la Gobernacidn de Santander aumentar su participacion accionaria
del 14% al 22.48% sin aportar recursos.

Fuente: (ESSA, s.f)

Actualmente la Electrificadora de Santander S.A ESP cuenta con 80 Oficinas de Atencion
Clientes, 6 sedes administrativas entre ellas la sede principal en Bucaramanga, 923 empleados,

75 subestaciones y 442 contratistas.

1.3 Area especifica de trabajo

La préactica empresarial desarrollada en la Electrificadora de Santander se encuentra bajo
la supervision de la Ingeniera Yirmi Paola Figueroa Osorio, en el Area de Servicios
Corporativos, especificamente en el equipo de Desarrollo Humano y Organizacional (DHO)

apoyando el Sistema de Gestion Integrado del proyecto Brajula I1.
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Figura 5. Estructura de equipo de Desarrollo Humano y Organizacional.
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Fuente: (ESSA, s.f)
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Asegurar la alineacion del
desempefio de las personas con los
objetivos estratégicos y procesos
de la organizacion

Establecer mecanismos de
control para demostrar la
capacidad de los procesos de
alcanzar su efectividad

Disenfar estrategias de
intervencién de acompafiamiento
a lideres de programas o
procesos de cambio

Gestionar la seleccion y
vinculacion de personas
competentes para suplir las
necesidades de las
dependiencias

Disefar o ajustar la estructura
organizacional para facilitar el
flujo de desiciones y el desarrollo
de funcionaes necesarias para
alcanzar la eficacia, eficiencia y
efectividad de los procesos
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Capitulo 2-Diagndstico de la empresa

2.1 Formulacién del problema

Actualmente, la Electrificadora de Santander S.A ESP cuenta con la certificacion de la Norma
ISO 9001: 2008 recibida 10 de julio de 2015 por CIDET (Centro de desarrollo tecnoldgico del
Sector Eléctrico), a raiz de los cambios realizados en la norma surge la version ISO 9001: 2015;
en la cual se introduce la gestion de cambio, enfoque basado en riesgos y el enfoque basado a

procesos (ISOTools, 2016).

Para poder lograr la recertificacion es necesario conocer el estado en el cual se encuentra la
organizacion a través de un diagndstico, de esta manera se identifican los requisitos frente a los
que ESSA presenta cumplimiento y frente a cuales no presenta cumplimiento y posteriormente
generar planes de mejora para dar comienzo al proceso de transicion hacia la version 1SO

9001:2015.

La herramienta diagndstico desarrollada por la practicante Maria Fernanda Suarez Pinzén, se
toma como punto de partida y/o insumo para conocer el estado de cumplimiento de ESSA frente
a los requisitos de la norma NTC ISO 9001: 2015. La informacion recopilada en la etapa de
diagnostico es fundamental para la realizacion de los objetivos propuestos en esta practica

empresarial.

Dicha herramienta es un formato de recoleccion de datos la cual fue elaborada en Excel. Para
el diligenciamiento de la misma se obtuvo evidencia documental para dar soporte a los requisitos

con los cuales si cumple la ESSA.
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A continuacion, se presentan los resultados del diagndstico realizado en la organizacion frente
a cada numeral de la norma NTC ISO 9001: 2015, tomados como insumo para llevar a cabo la

definicion de los planes de mejora que contribuyen al cierre de brechas.
Capitulo 4. Contexto de la organizacion

En la figura 6 se observa el estado del cumplimiento de cada uno de los requisitos que

componen el numeral 4. Contexto de la organizacion, de la norma NTC ISO 9001: 2015.

Figura 6. Contexto de la Organizacion

100, 27% 4.1

4.2
w43

83;23%

Fuente: Autor.

4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto
De acuerdo a la figura 5 se puede apreciar que el requisito 4.1 se cumple en su totalidad por
medio de la identificacion de los aspectos internos y externos para su direccionamiento

estratégico, asi mismo ESSA aplica metodologias como PESTEL y PORTER. A su vez la ESSA
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se rige de los lineamientos establecidos por el grupo Matriz EPM, el cual se encarga de que todas

las filiales que lo componen se encuentren afines a ello.

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Hace referencia a la comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas,
ESSA no cuenta con un documento consolidado el cual especifique la metodologia en la que son
identificadas las necesidades y expectativas de los grupos de interés, dado que estos son
identificados por el Grupo EPM e implementados por cada filial, por esta razén este requisito se

encuentra en estado de cumplimiento del 83%.

4.3 Determinacion del alcance del Sistema de Gestion de la Calidad

El requisito 4.3 se encuentra en estado de cumplimiento del 94% a través de la determinacion
del alcance a nivel geogréafico y los negocios a los cuales se dedica la organizacion, esta
informacidn se encuentra documentada en el Manual del sistema de gestion integrado al cual
tienen acceso todos los trabajadores a traves del sistema de informacion denominado Suite

Vision Empresarial.

La ESSA le da cumplimiento al requisito 4.4 con la identificacion y formalizacion de sus
procesos a través de la caracterizacion de cada uno en donde se especifica el objetivo, los
responsables, las dependencias involucradas, entradas, salidas y actividades para cada uno de
ellos) adicional a esto cuenta con un sistema de gestion documental implementado, a raiz de los
resultados obtenidos en la Auditoria de Seguimiento del Centro de Investigacion y Desarrollo

Tecnoldgico del sector Eléctrico (CIDET).
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Capitulo 5. Liderazgo

En la figura 7 se observa el estado del cumplimiento de cada uno de los requisitos que

componen el numeral 5. Liderazgo, de la norma NTC ISO 9001: 2015.

Figura 7. Liderazgo

. 0,
95; 33% 51

H5.2
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100; 35%

Fuente: Autor.

5.1 Liderazgo y Compromiso

El requisito 5.1 liderazgo y compromiso se encuentra en un estado de cumplimiento del 32%,
el cual se manifiesta a través de la revision por la Alta Direccidén por medio de reuniones
(comités de gerencia) donde se analiza el estado estratégico de la empresa, el funcionamiento de
los procesos para la prestacion de sus servicios y las mejoras que se pueden implementar dentro
de la organizacidn para contribuir a la eficacia de la misma. En cuanto al enfoque al cliente la
organizacion cuenta con un proceso, el cual se dedica a garantizar el cumplimiento de los

requisitos necesarios para ello, sin embargo, no cuenta con una identificacion y clasificacion de
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los riesgos de los productos y servicios ofrecidos por la organizacién, esto segun el nuevo

enfoque basado en riesgos que requiere nueva version de la norma.

5.2 Politica

Este requisito se encuentra en un estado de cumplimiento del 100% dado que la organizacion
tiene establecida su politica, la cual fue actualizada en 2015. Establece sus objetivos de calidad y
compromisos aplicables. Se da conocer a los grupos de interés a través de manuales, pagina web,

suvenires e instalaciones de la organizacion.

La politica de ESSA es:
“ESSA orienta su gestion de una manera integral y en consecuencia actia dentro
estrictos criterios de eficacia y eficiencia en la prestacion del servicio de energia
eléctrica para el logro de sus objetivos y de los sefialados en la ley y en sus
estatutos, orientandose hacia la satisfaccion equilibrada de las necesidades de sus

grupos de interés y al desempeiio efectivo de la empresa” (ESSA, s.f.)

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

El requisito 5.3 presenta un cumplimiento del 95%, ya que cuenta con una estructura
organizacional definida, mediante la cual se delegan responsabilidades y autoridades, ya que se
establecen ciertos criterios los cuales responden a las necesidades de cada una de las areas de la
organizacion. Esta informacion se encuentra consolidada en los perfiles de cargo, manuales de

funciones, reglas de negocio, inducciones, capacitaciones, formacion, entre otros.
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Capitulo 6. Planificacion

En la figura 8 se observa el estado del cumplimiento de cada uno de los requisitos que

componen el numeral 6. Planificacion, de la norma NTC ISO 9001: 2015.

Figura 8. Planificacion

47; 22%

75; 36% m6.1
m6.2
6.3

87;42%

Fuente: Autor.

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

En cuanto al numeral 6.1, ESSA cuenta con un proceso denominado Gestion Integral de
Riesgos (GIR), el cual se encarga de la identificacion de los riesgos para cada uno de los
procesos de la organizacién implementando la norma ISO 31000 establecida desde Grupo EPM.
A través del software KAIROS se realiza la documentacion y el seguimiento de los planes de

mejora con el fin de mitigar el impacto de los riesgos identificados. La ejecucion de cada uno de
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los planes de mejora se encuentra liderado por el conocedor del proceso y se debe realizar en un

tiempo determinado.

La organizacion no tiene una metodologia definida ni un responsable establecido para el
tratamiento de oportunidades a nivel de procesos, por tal razon se manejan las oportunidades a
nivel estratégico a cargo del proceso Formulacion Estratégica en este numeral se encuentra en un

estado de cumplimiento del 47%.

6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

En este requisito ESSA se encuentra en un estado de cumplimiento del 87%, dado que cuenta
con una politica de calidad establecida, dichos lineamientos vienen desde Grupo EPM el cual se
encarga de que todas las filiales le den cumplimiento; se realiza una medicidn de la politica de
calidad a través de indicadores los cuales se encuentran documentados en fichas técnicas y

socializado a traves de la Suite Vision Empresarial (SVE).

6.3 Planificacion de los cambios

El requisito 6.3 hace referencia a la planificacion de los cambios de la organizacién y la
necesidad de la misma velando por la integridad del sistema de gestion de calidad, las
consecuencias que traen consigo, los recursos y los responsables. La organizacion genera planes
de accion en los cuales se establecen las actividades a desarrollar que permiten el mejoramiento
continuo, sin embargo, no se tiene claridad acerca de la metodologia que permita tener claridad

acerca de la implementacion de dichos planes.
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Capitulo 7. Apoyo

En la figura 9 se observa el estado del cumplimiento de cada uno de los requisitos que

componen el numeral 7. Recursos, de lanorma NTC ISO 9001: 2015.

Figura 9. Recursos.

96; 20% 99; 21% m7.1

/7

7.3

100; 21% 94; 19% 7.4
75
94; 19%

Fuente: Autor.

7.1 Recursos

Frente al requisito 7.1 ESSA se encuentra en estado de cumplimiento del 99%, dado que se
realiza un plan empresarial anual en el cual se destinan recursos para las diferentes areas de la
organizacion de acuerdo a las actividades que se vayan a desarrollar; asi mismo determina los
requisitos con los cuales debe contar el talento humano perteneciente y proximos a vincularse a
la organizacion segun las necesidades de la misma. En cuanto a la infraestructura la ESSA

proporciona instalaciones apropiadas para la operacion de los procesos, se encuentra dotada de
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sistemas de informacion aptos para la ejecucion de las tareas haciendo sentir a sus trabajadores

coémodos y motivados para desempefiarse eficientemente en sus labores.

7.2 Competencia

Este requisito se encuentra en estado de cumplimiento del 94% ya que a los trabajadores que
componen la organizacion estan en constante formacion, desde el area de servicios corporativos
se generan planes de formacién para los cuales se toma como base las necesidades de los
trabajadores a partir de las mediciones realizadas por indicadores de desempefio para cada

trabajador segun el nivel que le corresponda (profesional y no profesional).

7.3 Toma de conciencia

El requisito 7.3, se encuentra en un estado de cumplimiento del 94% ya que a través de la
comunicacion interna y externa se cumple este propoésito, dado que las partes interesadas son
conscientes de la politica y los objetivos de calidad, asi mismo su contribucion con la eficacia del
sistema de gestion de la calidad. ESSA se encarga de difundir los beneficios que trae para la

organizacion la implementacion de la norma en donde todos son actores en el proceso.

7.4 Comunicacion

Para la Comunicacion del requisito 7.4, ESSA cuenta con un proceso Ilamado gestion de las
comunicaciones el cual se establece y mantiene una relacion de comunicacién con los grupos de
interés; a través del plan estratégico de comunicaciones el cual contiene el desglose de las
necesidades de los procesos (que, cuando, a quién, como comunicar), tal cual lo requiere la
norma. Asi mismo a través de la intranet en aplicativos como mi bitacora, correo institucional,

Suite Vision Empresarial, entre otros, se difunde la informacion eficazmente.
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7.5 Informacion Documentada

ESSA se encuentra en el 96% de cumplimiento, ya que la organizacion realiza un control
documental segun los lineamientos establecidos y las tablas de retencion documental, bajo los
estatutos legales. Los lideres de cada equipo de trabajo, es decir, los gestores son los
responsables de la creacion, control, transmision y distribucion de los documentos pertenecientes
a cada proceso. La plataforma Suite Vision Empresarial (SVE), es utilizada como medio de
consulta y difusion de los documentos referentes al Sistema de Gestion Integrado, a la cual

tienen acceso todos los trabajadores de la organizacion (Gente ESSA).
Capitulo 8. Operacién

En la figura 10 se observa el estado del cumplimiento de cada uno de los requisitos que

componen el numeral 8. Operacion, de la norma NTC 1SO 9001: 2015.

Figura 10. Operacion
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Fuente: Autor.
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8.1 Planificacion Operacional

El requisito 8.1, se encuentra al 100% de cumplimiento de acuerdo a las metodologias
aplicadas en cada una de sus areas de negocio, ya que cuenta con procedimientos, planes de
accion y controles en el desarrollo de sus actividades. Ademas al ejercer una actividad controlada
por diferentes entes esta obligada a actuar dentro de los requisitos normativos y legales en los

procesos que asi lo requieran.

8.2 Requisitos para los productos y servicios

El requisito 8.2, ESSA se encuentra en un estado de cumplimiento del 95% ya que cuenta con
mecanismos de comunicacion eficaces con sus clientes; cuenta con el Proceso Atencion Clientes,
Proceso Venta de servicios y vinculacion de clientes, canales de distribucion, Contrato de
Condiciones Uniforme (CCU), Encuestas de Satisfaccion, etc. Los cuales tienen como finalidad
proporcionar informacion relativa a los servicios ofrecidos por la organizacion, tratamiento de

PQR, mejoramiento de los procesos, control y preservacién de la propiedad del cliente.

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios

En este requisito ESSA se encuentra en un estado de cumplimiento del 98%, ya que cuenta
con protocolos, planificacion y control para la ejecucion de cada uno de sus procesos, esto se
encuentra contemplado de los pliegos de contratacion en donde se especifican los términos y las
condiciones para proceder con la vinculacion con los grupos de interés, en busqueda de la
gestion transparente. Al ser una organizacién mixta los entes regulatorios son mas robustos en el

control de los proyectos que se llevan a cabo.
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8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

ESSA se encuentra en un estado de cumplimiento del 100%, ya que cuenta con un proceso de
seleccidn, verificacion y seguimiento a contratistas estructurado y regulado. La organizacion
realiza convocatorias con estrictos requisitos en los cuales solicita a las empresas que se postulan
informacidn que permita emitir un concepto positivo acerca de las actividades y el talento
humano que las conformen, de igual modo que se ajusten a las necesidades y expectativas de la

ESSA.

8.5 Produccion y prevision del servicio

El requisito se encuentra en un estado de cumplimiento del 97%, debido a que los procesos
cuentan con formas de control como procedimientos, los cuales permiten garantizar la
trazabilidad de sus salidas. Algunos de los procesos que conforman el modelo de procesos de la
organizacion se encuentran homologados con los procesos del Grupo Matriz EPM, lo cual

confirma el seguimiento y cumplimiento de los requerimientos de este numeral.

8.6 Liberacién de los productos y servicios

ESSA se encuentra en el 100% de cumplimiento, ya que existe un proceso Control que se
encarga de la liberacién de los productos y/o servicios en cada seccion del negocio. Este proceso
vela por el cumplimiento de los requisitos de cada producto y/o servicios, con ello mantener la

reputacién por la cual se destaca la organizacion.

8.7 Control de salidas no conformes

El requisito se encuentra en un estado de cumplimiento del 68%, ESSA cuenta con un proceso

para el tratamiento de salidas No Conformes, sin embargo, solo es implementado en 13 de 70
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procesos con los que cuenta la organizacion, sin justificacion para no ser implementado en los

procesos restantes.
Capitulo 9. Evaluacién del desempefio

En la figura 11 se observa el estado del cumplimiento de cada uno de los requisitos que

componen el numeral 9. Evaluacion del desempefio, de la norma NTC ISO 9001: 2015.

Figura 11. Evaluacion del desempefio
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Fuente: Autor.

9.1 Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion

El requisito 9.1 Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion, se encuentra en estado de
cumplimiento del 91%, dado que ESSA plantea acciones por medio de los resultados obtenidos
en los diferentes indicadores disefiados para algunos procesos a los cuales es posible realizarle
mediciones en sus actividades; con el fin de identificar la eficacia del sistema dentro de un

periodo de tiempo determinado. Al ser una empresa mixta, ESSA adquiere mas obligaciones con



Universidad
Pontificia 33
Bolivariana

los grupos de interés a los cuales comparte un Informe de Sostenibilidad publicado anualmente a
través de su pagina web, en el cual se pretende reflejar pensamiento basado en responsabilidad
social empresarial. La Junta Directiva agenda cuatrimestralmente un espacio, para realizar

seguimiento a la gestion integral de riesgos, plan de auditoria, plan del revisor fiscal, etc.
9.2 Auditoria interna

ESSA implementa un programa de auditorias muy estructurado ya que cuenta con un proceso
denominado Auditoria Interna, asi mismo realiza auditoria anualmente, con el fin de verificar los
requisitos de la norma y la eficacia de la organizacién. Esta cumple con un plan de auditoria y su
respectivo informe de hallazgos detectados, el cual se socializa con la direccidn y con cada uno
de los lideres e integrantes de los procesos. ESSA enfoca sus esfuerzos a potencializar y
capacitar al talento humano en este sentido, aunque cuenta con la participacion del INCONTEC
(Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion), para esta actividad requiere de la

participacion de la Gente ESSA certificada como auditores internos.
9.3 Revision por la direccion

ESSA en el requisito 9.3 Revision por la direccidn, se encuentra en un estado de
cumplimiento del 90%, dado que cuenta con un proceso de revision general, el cual es manejado
por los directivos a través de comités de gerencia y la Junta Directiva, los cuales son la maxima
autoridad dentro de la organizacion. Entre las funciones mas destacadas se encuentra la
asignacion de los recursos, decisiones tomadas basadas en evidencia en los tiempos oportunos y

la garantia de la ejecucion; con ello esperando obtener beneficios para la organizacion.
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Capitulo 10. Mejora

En la figura 12 se observa el estado del cumplimiento de cada uno de los requisitos que

componen el numeral 10. Mejora, de lanorma NTC ISO 9001: 2015.

Figura 12. Mejora.
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Fuente: Autor.

Las acciones de mejora se generan por medio de los lideres de cada uno de los procesos, de

acuerdo a los hallazgos y oportunidades de mejora identificados en la auditoria interna y en la

ejecucion de las actividades del diario.

34

El tratamiento de las No Conformidades se genera a partir del diligenciamiento de un formato

por medio del cual se pretende identificar las posibles causas de la no conformidad, se delegan

responsables y mejoras a implementar al respecto. Se realiza una verificacion cada cierto tiempo

para verificar la eficacia de la accion implementada.
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ESSA promueve la mejora continua en todos sus procesos por medio de los planes de accion
que se ejecutan, conservando informacion documentada que soporte el arduo trabajo que se

realiza para asegurar la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

La figura 13 presenta un consolidado de lo mencionado anteriormente, para lo cual ESSA se
encuentra en estado de cumplimiento en cada una de las etapas del ciclo PHVA de la siguiente
manera: 86% Planear, 96% Hacer, 92% Verificar y 95% en el Actuar.

Se pretende alcanzar un cumplimiento representativo a través de la gestion realizada en la
practica empresarial, aclarando que muchos factores externos pueden generar variaciones en los
resultados esperados, aun asi se plantean las actividades necesarias para dar cumplimiento del
100% a cada uno de los requisitos de la Norma en los cuales ESSA no cumple; esto con el fin de

que la organizacion obtenga la recertificacion en Marzo de 2018.

Figura 13. Proceso de Transicion NTC 1SO 9001:2015 segun Ciclo PHVA
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Fuente: Autor.
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Capitulo 3-Delimitacion del problema

3.1 Alcance

Este proyecto de grado se centra en la definicion, validacion, implementacion y seguimiento
de los planes de mejora para el proceso de transicion de la Norma ISO 9001:2015 en los macro
procesos de planeacion empresarial, de negocio (prestacion de servicios energia eléctrica,
prestacion de servicios de valor agregado) y de soporte (gestion del talento humano, gestion de

tecnologia de informacion, abastecimiento y administracion de bienes y servicios).

3.2 Limitaciones

El proyecto presenta limitaciones debido a que algunos de los planes de mejora y estrategias
que se pretenden implementar dependen de la disposicion y compromiso de los procesos, con el
fin de obtener resultados satisfactorios para la organizacién. Por esta razén algunas actividades
quedaran propuestas ya que su ejecucién sera responsabilidad de los lideres de procesos

impactados.
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Capitulo 4-Antecedentes

En 2014, el Grupo Energia de Bogota con sus empresas Codensa y Emgesa (ambas en joint
venture con el Grupo Endesa de Espafia), EEC y EEB casi igualo en el liderazgo al Grupo
Empresarial EPM con sus empresas EPM (componente de energia), ESSA, CHEC, CENS y
EQED. En tercer lugar, se posiciono el Grupo Gas Natural Fenosa de Espafia con Electrocaribe,
Energia Social de la Costa y Energia Empresarial de la Costa, seguido del Grupo Argos con

Epsa, Zona Franca Celsia, Celsia y Cetsa (LaNota, 2015).

ESSA al formar parte del grupo EPM vy posicionarse en el ranking de las empresas del sector
energético de Colombia, se ajusta continuamente a las directrices propuestas por el grupo. Por

esta razon es muy importante llevar a cabo la implementacién de los planes de mejora.

El ente certificador es el CIDET (Centro de desarrollo tecnologico del Sector Eléctrico), el
cual realiza “un proceso riguroso que requiere conocimiento técnico especializado, lo que
implica varias etapas evaluativas para garantizar el cumplimiento de los estandares normativos,
de calidad y seguridad exigidos en los reglamentos y normas nacionales e internacionales”

(CIDET, s.f.).

Segun la entrevista realizada a Roberto Enrique Montoya Villa por el (Portafolio, 2016)
director ejecutivo del Icontec en marca la importancia de la certificacion ya que es un sello de

calidad, es garantia para que los productos o servicios de las pequefias y medianas empresas
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entren con competitividad en los mercados. La percepcion de confianza hacia esas

organizaciones se fortalece. Asi, logran llegar a mas mercados.

ESSA cuenta con la certificacion en la norma NTC ISO 9001: 2008 y apunta a la
recertificacion en el afio 2018 en la version NTC ISO 9001: 2015, esta meta es una inversion que
vale la pena cumplir ya que asi se garantiza la calidad en los procesos y se genera valor en la
prestacion de los servicios aumentando la satisfaccion y manteniendo la reputacién en los grupos
de interés, asi mismo mostrandose de manera atractiva nacionalmente en beneficio de la

organizacion, el departamento y el pais.
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Capitulo 5-Justificacion

A través de este proyecto se pretende contribuir al fortalecimiento de ESSA ya que la
“implantacion de un sistema eficaz de gestion de calidad, permite la reduccion de rechazos e
incidencias, el aumento de la productividad y mayor compromiso con el cliente” (S.P.G.,

Sistemas y Procesos de Gestion, certificacion, s.f.).

Dado que ESSA ya cuenta con la certificacion en la norma NTC ISO 9001:2015 se procede a
realizar el diagndstico en el cual se detectan los requisitos con los cuales cumple y con los cuales
no cumple la organizacion; una vez ya realizado se procede a la etapa de implementacion la cual
involucra el qué hacer, para ello se generan planes de mejora a raiz de los requisitos frente a los
cuales ESSA no presenta cumplimiento. A traves de este proyecto se pretende contribuir al
avance en la etapa de implementacién, definiendo planes de mejora que permitan alcanzar el
cumplimiento de dichos requisitos brindando acompafiamiento en la ejecucion y gestion de las

actividades propuestas.

Al realizar el ajuste de los lineamientos internos de la empresa con base a los requisitos
exigidos por la norma, ESSA se mantendria en un alto posicionamiento ya gque se destaca como

una de las empresas mas competitivas en el sector.

Para alcanzar el objetivo que busca la empresa, el cual es la recertificacion en la norma ISO
9001:2015, es necesaria la continuidad del proyecto Brajula Il en el cual se busca encaminar y
liderar el sistema de gestion integrado que conlleve a la disminucion o cierre de brechas de no

conformidades para los procesos que conforman cada uno de los macro procesos.
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Cabe resaltar que en este proyecto de grado no se trabajaran con todos los macro procesos que
conforman la organizacion, ya que, al ser una empresa de gran tamafio, el equipo de Sistema de
Gestion Integrado solicitd dos practicantes aniversarios para realizar la definicion y
acompafiamiento del plan de accidn para el cierre de brechas en el proceso de transicion de la

Norma ISO 9001: 2008 a la version 1SO 9001: 2015.
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Capitulo 6-Objetivos

6.3 General

Definir, validar y ejecutar los planes de mejora resultado del diagndstico de cumplimiento de
requisitos para la transicion de la Norma 1SO 9001: 2008 a la version 1SO 9001:2015 en los
macro procesos de planeacion empresarial, de negocio y de soporte de la Electrificadora de

Santander S.A E.P. S como apoyo al proyecto Brajula I1.

6.4 Especificos

e Definir los planes de mejora correspondientes a los macro procesos de planeacion
empresarial, de negocio y soporte, para dar cumplimiento a los requisitos contenidos en
la Norma ISO 9001:2015.

e Ejecutar y proponer estrategias para la implementacion de los planes de mejora que se
ajusten a los procesos de manera efectiva.

e Socializar las estrategias propuestas para cada uno de los procesos impactados

brindando acompafiamiento y asesoria en el desarrollo de las mismas.
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Capitulo 7-Marco Teorico

6.5 Familia de Normas 1SO 9000

Son un conjunto de normas de gestion de la calidad desarrolladas por ISO (Organizacion

Internacional de Normalizacion), (...). Estas proporcionan orientacion y herramientas para las

empresas y organizaciones que quieren asegurarse de que sus productos y servicios cumplan

consistentemente los requerimientos del cliente, y que la calidad se mejora constantemente.

(Consulting Group, s.f.)

Norma ISO 9000 permite comprender la filosofia y el vocabulario de las normas, es la
norma que ayuda a entender que es un Sistema de Gestion de Calidad, sus principios y
los términos generalmente utilizados (Rodriguez, s.f.)

Norma I1SO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad
aplicables a toda organizacidn que necesite demostrar su capacidad para proporcionar
productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentarios que le sean
de aplicacidn, y su objetivo es aumentar la satisfaccion del cliente (Consulting Group,
s.f).

Norma 1SO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como la
eficiencia del sistema de gestion de la calidad. El objetivo de esta norma es la mejora
del desempefio de la organizacion y la satisfaccion de los clientes y de otras partes
interesadas (Consulting Group, s.f.).

Norma 1SO 19011 proporciona orientacion relativa a las auditorias de sistemas de

gestion de la calidad y de gestién ambiental (Consulting Group, s.f.).


http://spcgroup.com.mx/historia-del-iso/

L Bolivariana

6.6 Norma 1SO 9001
La ISO 9001 es una norma internacional que toma en cuenta las actividades de
una organizacion, sin distincion de sector de actividad. Esta norma se concentra
en la satisfaccion del cliente y en la capacidad de proveer productos y servicios
que cumplan con las exigencias internas y externas de la organizacién. Hoy por
hoy, la norma 1SO 9001 es la norma de mayor renombre y la mas utilizada

alrededor del mundo (1SO, s.f.).

Figura 14. Evolucion cronoldgica de la Norma 1SO 9001.

ISO ISO
9001:1987 ISO 9001: ISO ISO 9001:2015
Aseguramient 1994 9001:2000 9001:2008 Riesgos y

o de la calidad Accion Enfoque de Enfoque de oportunidade

Procedimiento preventiva Proxcesos Proxcesos -

S

Fuente: (Sanchez, 2015).
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El sistema de gestion integrado se expresa como una necesidad para asegurar un equilibrio en

las organizaciones, segun afirma el Ing. Hugo Gonzalez:

En el &mbito actual de las organizaciones, es indudable que los aspectos
vinculados a la Calidad, el Medio Ambiente y la Salud y Seguridad Ocupacional
se encuentran relacionados e interdependientes (...) ya que tanto cumplir con

los requisitos del cliente, mantener un desempefio sustentable respecto del Medio
Ambiente y asegurar la Salud y la Seguridad Ocupacional del personal son el
resultado de un trabajo bien hecho, de forma tal que los defectos, impactos
ambientales y los accidentes y enfermedades laborales significan que las cosas no

se estan haciendo bien (Calidad y Gestion, 2012).

Si bien se resalta la importancia del sistema gestion integrado en este proyecto el tema de
enfoque es el sistema de gestion de la Calidad, representado mediante la Norma ISO 9001.

Existen varias versiones, entre ellas la version 2008 y 2015.

Surgen diferencias entre una version y otra, por esta razon las empresas que estén certificados
o0 deseen hacerlo deben apartarse a los nuevos lineamientos que propone la version vigente. En la
figura 14 se observan los cambios mas relevantes entre las versiones partiendo de los principios

de gestion de la calidad.
6.7 Cambios relevantes la version 2008 vs. 2015

“La Norma NTC ISO 9001: 2008 es una norma internacional que se aplica a los
sistemas de gestion de calidad (SGC) y que se centra en todos los elementos de

administracion de calidad con los que una empresa debe contar para tener un
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sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus productos

o servicios” (Sistema de Gestion por procesos, 2016).

La Norma 1SO 9001:2015 es la base del Sistema de Gestion de la Calidad - SGC.
Es una norma internacional que se centra en todos los elementos de la gestion de
la calidad con los que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que
le permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios (Gestion

de la Calidad, s.f.).

Los cambios realizados en la version 2015 incluyen la composicion de una Estructura de Alto

Nivel, segun (Navarro, 2016):

Se trata de un denominador comun, establecido por parte del Comité 1SO, para
que todas las nuevas normas de gestion, respeten y compartan un objetivo comun:
la uniformizacion de las normas de gestion...consta de una estructura general
comun (indice), con unos titulos de capitulos idénticos y con el mismo niimero de

articulos.

Lo anterior con el fin de sincronizar las diferentes normas y establecer un lenguaje comun,
para facilitar que las organizaciones integren diferentes sistemas de gestion gozando asi de las

ventajas que trae la implementacién de las mismas.


http://www.normas9000.com/Company_Blog/tomar-la-decision-de-certificarse-en-ISO-9001-2015.aspx
http://www.normas9000.com/Company_Blog/tomar-la-decision-de-certificarse-en-ISO-9001-2015.aspx
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Figura 15. Cambios en la estructura.

ISO 9001:2008 ISO 9001:2015

1. Objeto y campo de aplicacion 1. Objeto y campo de aplicacion
2. Normas para su consulta 2. Referencias normativas
3. Términos y definiciones 3. Términos y definiciones
4, Sistema de Gestion de la Calidad 4, Contexto de la organizacion
5. Responsabilidad de la direccion 5. Liderazgo
6. Gestion de los Recursos 6. Planificacion
7. Realizacion del producto 7. Soporte
8. Medicidn, analisis y mejora 8. Operacion
9. Evaluacion del desempefio
10. Mejora continua

Fuente: (ISOTools, 2016)

Por otra parte,

Integra nuevos ejes transversales para los cuales se encuentran exigencias que
deben ser satisfechas a todo lo largo de la norma. Esos puntos son: liderazgo; el
trabajo; los clientes; los recursos, conocimientos y competencias; riesgos y
oportunidades; externalizacion de los procesos, desempefio y mejora; SGC e

informacién documentada (Gestion de la Calidad, s.f.).
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Figura 16. Diferencias 1SO 9001:2008 vs. 1ISO 9001:2015.

.
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4 la toma de decision

g Relaciones mutuamente l [ ’ b Gestion de las relaciones ’

\

beneficiosas con el proveedor

Fuente: (Quax Consultant S.A.S, s.f.)

Se centra en dos aspectos, en primera instancia se encuentra el enfoque basado en procesos

incorporando el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar), permitiendo a las

organizaciones planificar sus procesos e involucrar a todos los integrantes de la organizacion
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liderado por la alta gerencia; y en segunda instancia el pensamiento basado en riesgos con el cual

se pretende prevenir en vez de corregir, de esta manera se reduce la ocurrencia de hechos no

deseados y se aprovechan las oportunidades.
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.Figura 17. Representacion de la estructura 1SO 9001: 2015
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Fuente: 1SO 9001 Figura 2.

Incluye en su terminologia el concepto de Stakeholders, Partes Interesadas, Grupos de Interés;
en donde cada uno de los involucrados puede influir en la organizacion y en el funcionamiento

de la misma esperando recibir algun beneficio (Benavides, 2016).

Asi mismo es importante tener en cuenta que en cada uno de los numerales que comprenden
la Norma se resalta la importancia de las partes interesadas para las organizaciones, identificando
sus necesidades y expectativas, con el fin de agregar valor a sus productos y servicios través de
sus procesos en donde todos trabajan en conjunto para lograr la satisfaccion y asegurar la

calidad.
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Figura 18. Partes interesadas de las organizaciones.

CLIENTES
AUTORIDADES
PROPIETARIOS | , SUBLICNS
ORGANIZACION
PROVEEDORES COMUNIDAD
LOCAL
EMPLEADOS

Autor: (Calidad & Gestion , 2016)

A raiz de las mejoras realizadas en la version 2015 de la norma NTC I1SO 9001, ESSA se
encuentra en proceso de transicién, en la cual participan los macroprocesos y procesos que
componen a la organizacién. En la figura 19 se encuentra representado el modelo de procesos

bajo la metodologia PHVA, compuesto por cuatro categorias Planeacion empresarial, de

49

Negocio, de Soporte y de Verificacion Empresarial; los cuales contribuyen al cumplimiento de la

estrategia de la organizacion.
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Figura 19. Modelo de procesos actual de la ESSA.

Modelo de Procesos Actual

MACROPROCESOS DE PLANEACION EMPRESARIAL

Planeacion empresarial

CROPROCESOS DE NEGOCIO

P

Gestion del talento humano

Gestion de tecnologia de informacion

H Abastecimiento y administracion de bienes y servicios

Gestion juridica

Gestion financiera

Gestion ambiental

Implemetacion del mejoramiento organizacional

Gestion de relaciones

Gestion de servicios corporativos

ROPRO 0 » - A 9 DD ADIA

VEIVVVVVVVVVE

Gestion verificacion empresarial

Fuente: (Suite Vision Empresarial-ESSA, 2017).

e  Macroproceso Planeacion Empresarial: “Establecen el direccionamiento estratégico, y
determinan la viabilidad de los proyectos [...] para habilitar lo planeado, asegurando la

operacionalizacién de la estrategia.” (Manual SGI-ESSA, 2017)

e Macroproceso de negocio: “Pertenecen los procesos que generan y suministran

productos y servicios a los clientes.” (Manual SGI-ESSA, 2017)
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e Macroproceso de soporte: “Procesos que incorporan y administran recursos y servicios

necesarios para el cumplimiento de los objetivos de cada proceso del Modelo de procesos.”

(Manual SGI-ESSA, 2017)

e Macroproceso Verificacion Empresarial: “Procesos que evallan y verifican el
desempefio de la organizacion, segun la ejecucion de los procesos y lo establecido en la

planeacion, con el fin de identificar las acciones de mejoramiento.” (Manual SGI-ESSA, 2017)
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Capitulo 8-Disefio Metodoldgico

El tipo de estudio para el proyecto es de tipo descriptivo-experimental ya que la informacién
es proporcionada por la organizacion, entre ellos documentos existentes, legislacion vigente y

personal vinculado a los procesos del sistema de gestion integrado de ESSA.

Dada la naturaleza del plan de trabajo se estudian las areas de interés las cuales estan
relacionadas con los siguientes macro procesos: planeacion empresarial, prestacion de servicios
energia eléctrica, prestacion servicios de valor agregado, gestion del talento humano, gestion
tecnologia de la informacion, abastecimiento y administracion de bienes y servicios; de los
cuales se extraen los datos pertinentes para realizar un andlisis, a través de instrumentos tales
como: herramientas ofimaticas, matrices, tablas dindmicas, formatos de caracterizacion de
procesos, actas de reunion y demas; de esta manera obtener resultados claros y especificos que
contribuyan a la definicion, validacion e implementacion de los planes de mejora en cada uno de

los procesos impactados por la transicion.

El estudio de esta investigacion se llevara a cabo en la ciudad de Bucaramanga — Santander,

en la Electrificadora de Santander S.A ESP.
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Capitulo 9-Resultados y discusion

9.1 Descripcién del Plan de Mejora

En el plan de transicion desarrollado en la herramienta Excel, se presentan los planes de

mejora frente a los requisitos con los cuales ESSA presenta un estado de no cumplimiento.

La estructura del plan de mejora estd compuesta por cada uno de los numerales de la norma,
de los cuales se desagregan cada uno de los requisitos frente a los cuales ESSA no presenta
cumplimiento, las actividades a ejecutar para cerrar las brechas, el entregable que resulta de las
actividades, el proceso impactado, nombre de la persona responsable de ejecutar la actividad,
fecha de inicio, fecha fin y observaciones. Se implementé la metodologia del semaforo, la cual
permite sintetizar y analizar la informacidn con rapidez, con el fin de optimizar el tiempo en la
identificacion del estado de avance y/o de cumplimiento de los requisitos (Anexo 1. Excel

Matriz de plan de transicion).

En la figura 20 se presenta la metodologia para realizar la calificacion que sera asignada a

cada una de las actividades de acuerdo a su estado de avance.
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Figura 20. Metodologia estado de cumplimiento.

Clasificacién | Cumplimiento . e
Descripcion

del rango de la meta
ﬁ 100% Actividad finalizada

75% Actividad werificada en auditoria interna

50% Actividad en ejecucion
_ <05% Definicién de la actividad

Fuente: Autor.

9.2 Actividades realizadas de acuerdo al plan de mejora

A continuacion, se realiza un analisis de las actividades realizadas y/o propuestas en cada uno
de los requisitos frente a los cuales ESSA no presentaba cumplimiento con el fin de alcanzar
avances significativos que contribuyen al cierre de brechas en la transicién de la Norma ISO

900:2015.

4.2 Comprension de la organizacién y su contexto

a) Actualmente la organizacién cuenta con la identificacion de sus partes interesadas las
cuales son: Gente ESSA, Clientes y usuarios, Accionistas, Comunidad, Proveedores y
contratistas, Colegas, Estado y Lideres de opinion; fueron aprobadas en Comité de gerencia en el
afio 2016 de acuerdo a los lineamientos del Grupo Matriz EPM y asi mismo para las demas
filiales (figura 21). Cada parte interesada identificada por la organizacion se encuentra liderada
por un Directivo de ESSA, en donde su relacionamiento se realiza a traves de planes que se
disefian para ejecutarse en un afio con apoyo del proceso Comunicaciones y Formulacion

estratégica enfocado a la Responsabilidad Social Empresarial (RSE).
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Las partes interesadas de ESSA se encuentran divulgadas en la pagina de web y el informe de
sostenibilidad publicado afio tras afio, con el fin de reforzar la transparencia empresarial. Sin
embargo, se detectd que trabajadores desconocen en donde pueden consultar las partes
interesadas de la organizacion; por ello se realiz6 la propuesta de publicar esta informacion en la

intranet y demés medios de la organizacion.

Figura 21. Partes interesadas de ESSA.
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Fuente: Comité Gerencia ESSA, 2016.

b) ESSA realiza la identificacion de las necesidades de sus partes interesadas a través del plan
de relacionamiento, en el cual se encuentran consolidadas cada una de las mediciones realizadas
al interior y exterior de la organizacion, estas mediciones estan asociadas a los procesos: Gestién
del desempefio, desarrollo de las personas y aprendizaje, Gestion de las comunicaciones,

Atencion clientes, Contratacion, Formulacion estratégica, Administracion de la salud
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ocupacional. Dichos procesos son los encargados de aplicar las siguientes medicines: Climay
cultura organizacional, Efectividad de la comunicacion interna, Satisfaccion al cliente, Espiga de
proveedores y contratistas, Reputacion, Apropiacion de la RSE, CIER, Transparencia

empresarial, Encuesta de Calidad de Vida, Monitoreo y medicion de redes sociales.

Dado que la organizacion no cuenta con un documento formal que consolide dicha
informacion para la identificacion de las expectativas de las partes interesadas, se propuso un
formato para dar cumplimiento al requisito 4.2 de la Norma ISO 9001:2015 en conjunto con el
proceso formulacion estratégica (Ver anexo 2), en el cual se contempla: Parte interesada o grupo
de interés, Requisito o expectativa, Fuente de informacién (mediciones realizadas por ESSA),
Proceso responsable, Evaluacion (Importancia para ESSA, Importancia para el grupo de interés),

Valoracion del requisito y Observaciones. (Ver anexo 3).

4.4 Sistema de gestion de calidad y sus procesos

Para dar cumplimiento al apartado 4.4.1 se actualiz6 el Manual del Sistema de Gestion
Integrado de ESSA, el cual contempla el alcance el Sistema de Gestion Integrado frente a la
Norma 9001, estructura organizacional, desagregacion del modelo de procesos; integrando
cambios como: complemento de liderazgo y compromiso, acciones para abordar riesgos y
oportunidades, ambiente para la operacion de los procesos, conocimientos de la organizacion,
informacion documentada y actualizacion de partes interesadas. Este documento se encuentra
divulgado y socializado para el conocimiento de los clientes internos en el aplicativo Suite

Vision Empresarial (SVE), a través del cual se realiza el control documental del SGI.
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En el apartado 4.4.1 c) se verificaron los mecanismos de medicion aplicados en cada uno de
los procesos, a raiz de ello se construyd una matriz en la cual se desglosan los indicadores (Ver
anexo 4), con el fin de identificar los procesos misionales que deben redefinir sus indicadores de
eficacia ajustandolos a indicadores de desempefio que garanticen el cumplimiento de este

requisito.

De acuerdo al desglose de indicadores realizado en los procesos de la organizacion, se reviso
el objetivo y el tipo del indicador asociado, ya sea de eficiencia, eficacia o efectividad. Se
identifico durante la revision que actualmente ESSA cuenta 160 indicadores distribuidos de la
siguiente manera: 74 indicadores de eficacia, 23 indicadores de eficiencia, 23 indicadores de
efectividad, 4 indicadores de eficacia-eficiencia y 15 indicadores de eficacia-efectividad. Se dio
tratamiento a los indicadores de los procesos misionales para los cuales se identificaron 23

indicadores de eficacia, con el fin de enmarcarlos a indicadores de desempefio.

En consecuencia, se apoyo en la redefinicion de los indicadores de los procesos Transacciones
en el Mercado Mayorista y Operacién del sistema de generacion; se ajusto el tipo de indicador ya
que anteriormente estaban enmarcados a la eficacia. Se recomienda dar continuidad a esta
actividad, con el fin de dar cumplimiento al apartado 4.4.1 de la Norma ISO 9001:2015.

Por otra parte, se ajusto la plantilla de caracterizacion (Ver anexo 5) de los 70 procesos de la
organizacion de acuerdo a los requisitos establecidos por la norma incluyendo: documentos,
riesgos y oportunidades, indicadores de gestion y recursos. Aprovechando esta actualizacion
cada conocedor reviso junto con su equipo de trabajo la pertinencia de las entradas y salidas del

proceso de acuerdo los cambios que han surgido internamente. Posterior a esto, se procedio a
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realizar el cargue de los documentos en la Suite Vision Empresarial (SVE) para dar

conocimiento a nivel de organizacion.

Para dar cumplimiento al apartado 4.4.2 se actualiz6 la matriz de requisitos MECI y GP 1000.
ESSA al ser una empresa de naturaleza mixta (publica y privada), contempla la implementacién
de estas normas ya que son de caracter obligatorio y regulatorio, sin embargo, en ESSA la norma
GP 1000 no se encuentra certificada solamente encuentra implementada. Por lo anterior, se
elabord una matriz que integra estas tres normas las cuales conforman el Sistema de Gestidn
Integrado de ESSA (NTC ISO 9001:2015, MECI: 2014, GP 1000:2009), con el fin de identificar

los procesos que son impactados por dichas normas dentro de la organizacion (Ver anexo 6).

5.1 Liderazgo y compromiso

5.1.1 Generalidades

En ESSA se realizaron ajustes en la estructura organizacional de acuerdo a los lineamientos
desde Grupo EPM, se incorporo6 el cargo Profesional 4 para los lideres de los equipos de trabajo,
antiguamente denominado Profesional 3 rol Gestor, por esta razon fue necesario redefinir los
roles del sistema de gestion y actualizar la documentacién asociada; para socializar esta
informacion se disefié una pieza divulgada por medio del correo institucional, con el fin de que
los trabajadores de la organizacion conocieran el rol que desempefian desde su cargo en

contribucion al sistema de gestion y su responsabilidad frente al mismo (figura 22).
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Figura 22. Comunicado Roles del SGI.
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Por otra parte, se disefiaron comunicados internos socializados por medio del correo
electronico del Sistema de Gestion Integrado, enviando semanalmente una recomendacion
dirigida exclusivamente a los directivos, con el fin de que conocieran y socializaran con cada uno
de los equipos de trabajo que estan a su cargo los beneficios de realizar la transicion hacia la

version 2015 de la norma NTC I1SO 9001: 2015 (Ver anexo 7).

Adicionalmente, se propuso realizar una jornada de capacitacion a los directivos de ESSA en
temas relacionados al liderazgo y compromiso como representantes de la alta direccion y del rol
que desempefian dentro del Sistema de gestion de calidad. Se realiz6 la solicitud al proceso

Gestion del desempefio, desarrollo de las personas y aprendizaje incorporar en el plan de
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formacion la capacitacion, sin embargo, por temas internos de la organizacion esta actividad se

llevara a cabo a comienzos del afio 2018.

De acuerdo al literal d) de este mismo requisito, se gener6 una regla de negocio desde el
proceso Disefio 0 ajuste de procesos en la cual se establecio que el informe de riesgos se
encuentra publicado en el aplicativo documental del sistema de gestion (Suite Vision
Empresarial), de esta manera se garantiza que todos los integrantes de los equipos de trabajo
conozcan los riesgos asociados a su proceso. Asi mismo, al llevar a cabo el ejercicio de auditoria
interna en ESSA se garantiza la socializacién de los riesgos con los todos los integrantes de los

procesos.

En cuanto al literal i) para promover la mejora continua se solicit6 a los Profesionales 4
realizar la socializacion de las generalidades del SGI en los grupos primarios desde su rol como
lideres de equipo de trabajo, con el fin de que los mismos trabajadores sean los expositores, de
tal manera que se involucren despertando interés y compromiso por los temas relacionados con
el sistema de gestion contribuyendo al mejoramiento continuo de la organizacion;

comprendiendo que esta actividad debe permanecer en el tiempo.

5.1.2 Enfoque al cliente

Se reviso el informe ejecutivo y las matrices de riesgos suministradas por el aplicativo
KAIROS de los procesos misionales que son impactados directamente con este requisito, los
cuales son: Venta de productos y vinculacion de clientes, Atencion clientes, Mantenimiento del

sistema de Transmision y Distribucion, Mantenimiento del sistema de generacion; identificando
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que alli ya se encuentran contemplados los riesgos que afectan la satisfaccion del cliente, asi
mismo se encuentran establecidos controles y planes de mejora en cada uno de los procesos para

la mitigacion de dichos riesgos.

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

A través de la auditoria realizada en noviembre del presente afio se realiz6 una verificacion en
el proceso de transicion para el cierre de brechas, con el fin de identificar las fortalezas, los
aspectos por mejorar y las no conformidades que se deben subsanar para dar cumplimiento a los
requisitos establecidos en la Norma NTC ISO 9001:2015 de esta manera obtener la

recertificacion de calidad en marzo del 2018.

La auditoria interna fue realizada por el ICONTEC en el periodo comprendido entre el 3 al 20
de noviembre, aplicada para todo el modelo de procesos, incluido la prestacion del servicio
publico de energia eléctrica en los negocios de generacion, transmision, distribucion y
comercializacion en el &rea de cobertura de ESSA, en las zonas Barrancabermeja, Cimitarra, San

Alberto, Socorro, San Gil y Bucaramanga.

6. Planificacion

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Para dar cumplimiento al 6.1.1, ESSA cuenta con el proceso Gestion Integral de Riesgos
(GIR) encargado de establecer el contexto del riesgo, identificar riesgos y controles, evaluar y

tratar riesgos; bajo la Norma NTC I1SO 31000. De acuerdo a lo anterior, GIR es el encargado de



Universidad
Pontificia 62
Bolivariana

identificar y generar planes de accion junto con los procesos si asi se requiere teniendo en cuenta
el nivel del riesgo. Los planes de mejora generados para el tratamiento de los riesgos se realizan
a través del aplicativo KAIROS, el cual permite realizar la trazabilidad de las acciones generadas
para abordarlos. Hasta la fecha los 70 procesos de la organizacion cuentan con la identificacion

de sus riesgos (Ver anexo 8).

En ESSA las oportunidades se identificaron a nivel estratégico, ya que el proceso Gestion
Integral de Riesgos solo se haré cargo de la identificacion y el tratamiento de los riesgos a nivel
de procesos. De acuerdo a lo mencionado anteriormente, la identificacion de riesgos y
oportunidades a nivel estratégico estan a cargo de Formulacion Estratégica, proceso
perteneciente al macro proceso Planeacion empresarial. Mediante el Andlisis PESTEL se realiz
el analisis del macro entorno asociado a la identificacion de amenazas y oportunidades para
ESSA,; en cual se realiza el analisis de cada uno de los factores que componen dicha

metodologia: politico, econémico, social, tecnolégico, juridico y ambiental.

Para la identificacion de las amenazas y oportunidades del micro entorno se realizé a través
del analisis de las cinco fuerzas de Porter, en el cual se encuentran relacionados algunos
elementos como: clientes, competidores, proveedores, reguladores, socios o aliados estratégicos;
los cuales influyen tanto en las actividades diarias como en los resultados obtenidos, de este
analisis resultan las estrategias que debe emprender la organizacion para el aprovechamiento de

las oportunidades y amenazas.
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En ESSA se realiza el anélisis de los riesgos y oportunidades a nivel externo. Se propuso un
formato para realizar la identificacion de los riesgos y oportunidades a nivel interno aplicando la
matriz DOFA (Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas), la cual permite tener los
enfoques claros para la identificacion de riesgos y oportunidades a nivel interno, de tal forma que
se busquen soluciones para mitigar los riesgos logrando asi la mejora continua de la
organizacion. Se recomienda realizar la construccién de tal matriz tomando como insumo el
informe de riesgos suministrado por el proceso Gestion Integral de riesgos para la identificacion
de las Debilidades, para la identificacion de las Oportunidades y Amenazas tomar como insumo
el informe de analisis del entorno a cargo del proceso Formulacion estratégica; y para la
identificacion de las fortalezas tomar como insumo el informe de auditoria interna proporcionado

por el ICONTEC (Ver anexo 9).

Para dar cumplimiento al requisito 6.1.2 el cual establece la manera de integrar e implementar
las acciones en sus procesos del SGC, se propuso como entregable incluir en el documento Guia
metodoldgica para la gestion integral de riesgos (GGR001), la periodicidad con la cual se realiza
el seguimiento de los riesgos a nivel de procesos, con el fin de estandarizar dicha informacién
para establecer acuerdos de nivel de servicio con los clientes internos de ESSA, y en caso de ser
solicitada dicha informacion se encuentre soportada; ya que actualmente es socializada

verbalmente por el lider de riesgos.

Asi mismo, se definid una regla de negocio desde el proceso Disefio 0 ajuste de procesos, en

la cual se establece que las oportunidades se identificaran a nivel estratégico debido al tamafio de
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la organizacion, a cargo del proceso Formulacion Estratégica; ya que Gestion Integral de Riesgos

solo se hara cargo de la identificacion y tratamiento de los riesgos de cada proceso.

6.2 Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos

Para dar cumplimiento al requisito 6.2.1 en primera instancia se elabor6 una matriz de
desglose de objetivos del Sistema de Gestion con relacion a los procesos de ESSA, con el fin de
identificar el aporte que realizan los procesos desde su quehacer a los objetivos del sistema de
gestion para contribuir a la calidad del servicio y aumentar la satisfaccion del cliente (Ver anexo
10).
En segunda instancia, para dar a conocer los objetivos de la calidad se elabor6 un hipervinculo
en la Suite Vision Empresarial, con el fin de visualizar la informacion perteneciente a

indicadores y objetivos de cada proceso.

Figura 23. Indicadores publicados en la SVE.

e @ https://essa-ws07.essa.corp.epm.com.co:3443/alfa; O ~ @ & % Administrador - Suite Visiéon E... @ Objetivos Generacién de Va... *

Pry i6n: Objeti G i6n de Valor

Periodo: [Sin agrupar V| Desde: Hasta: 26/sep/2017 T8 [ valores vigentes

GENERACION DE VALOR

REGRESAR ’

Objetivo SGI:

INDICADORES

[az,

EBITDA Margen EBITDA

Utilidad NETA Margen NETO

Fuente: (Suite Visién Empresarial-ESSA, 2017).
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En tercera instancia, se propuso revisar en Comité de Gerencia la eliminacion del objetivo
“fortalecer modelos de gobierno”, sin embargo, se recomienda revisar la pertinencia de todos los
objetivos del Sistema de Gestion, debido a los cambios que surgen al interior y exterior de la
organizacion, con el fin de redefinir y enfocar la gestion de la calidad en los procesos de acuerdo
a las diferentes situaciones presentadas en el entorno. La revision por la direccion se realizara a

finales de febrero del afio 2018.

Figura 24. Objetivos del SGI.

Proposito: Sostenibilidad - Estrategia: Crecimiento y Optimizacion de Operaciones con RSE |

Aprobados en Revision por la direccion del 07 de marzo de 2016.

Fuente: (Manual del Sistema de Gestion Integrado ESSA, 2017).
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6.3 Planificacion de los cambios

Para dar cumplimiento a este requisito se ajustd y se actualizé el formato Seguimiento
cambios de los procesos (FVESP019), el cual fue creado en el afio 2015 con el fin de mantener
una trazabilidad de los cambios que surgen al interior de los procesos, sin embargo, desde
entonces no se le habian realizado mejoras; asi mismo se establecid en el Manual de Sistema de
Gestion Integrado ESSA (MIMDPO002) realizar una vez al afio la actualizacion del documento

considerando el propésito de los cambios.

Por otra parte, se incluyé en el Manual de Reglas de Negocio del proceso Seguimiento a la
gestion y resultados de procesos (MVESP001) una regla de negocio para la gestion de los
cambios; "cuando se determine la necesidad de un cambio en el SGI o en un proceso, estos
cambios se deben planificar en el Formato seguimiento a cambios en los procesos (FVESP019).
Los cambios se pueden presentar por: Proyectos del Grupo EPM, introduccion de nuevas

tecnologias, cambios normativos, innovacion del proceso, otros aplicables” (Ver anexo 11).

7.1 Recursos

7.1.6 Conocimientos de la organizacion

ESSA adiciond en el proceso Gestion del desempefio, desarrollo de las personas y
aprendizaje, actividades para gestionar el conocimiento al interior de la organizacion con el fin
de dar cumplimiento a este requisito. De acuerdo a lo anterior, se cred el procedimiento Gestion
del conocimiento (PTHDDO010), el cual tiene como objetivo describir y definir los mecanismos

para que la organizacion gestione su capital intelectual, implementando la metodologia de
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transferencia de conocimiento para los cargos criticos (pensionables) y técnicos expertos

identificados que requieren realizar transferencia de conocimientos.

Hasta el momento se han realizado dos procesos de transferencia de conocimiento aplicando
una metodologia demostrativa en acompafiamiento del proceso de asimilacion del cambio, para

cargos profesionales pensionables en los procesos Gestion cartera y Gestion contable.

A través de la intranet de ESSA (Mi Bitéacora), se da a conocer a los trabajadores la gestién
realizada por la organizacion para la gestion del conocimiento, en donde se encuentran las
memorias de las capacitaciones que soportan cada uno de estos procesos y asi mismo los

entregables que resultan de la transferencia de conocimiento.

Figura 25. Gestion del conocimiento en ESSA.

Haz clic aqui para conocer el mensaje que
Maria Margarita Acevedo tiene para ti

En ESSA valoramos y gestionamos

el conocimiento

de nuestros trabajadores.

Grupo epm

Fuente: (Mi Bitacora-ESSA, 2017)
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7.2 Competencia

El literal a) de este requisito hace referencia a las personas que realizan un trabajo que afecta
al desempefio y eficacia del sistema de gestion de calidad; para ESSA los administradores de
contrato actian como representantes de los intereses de la organizacion, velando por la
realizacion de los objetivos trazados en cada proyecto. La eleccion de los administrados de
contrato la realizan cada uno de los jefes de &rea, sin embargo, esta eleccién queda muy
subjetiva, con el fin para estandarizar el proceso y de acuerdo a los hallazgos resultantes de la
auditoria interna, se recomienda identificar y establecer criterios de seleccion que permitan
determinar las competencias necesarias que debe poseer un trabajador de ESSA para desempefiar

el rol de administrador de contratos dependiendo de la naturaleza del contrato (\Ver anexo 12).

Para dar cumplimiento al literal b) se propuso realizar un ajuste al formato de evaluacién de
proveedores, con el fin de generar un concepto méas cuantitativo y menos cualitativo (\Ver anexo
13). En cual se contemplan criterios como: Cumplimiento con el objeto y alcance del contrato,
Puntualidad con las fechas estipuladas en el cronograma, Entrega oportuna de los informes,
Solucién oportuna de los requerimientos de la interventoria, Suministro la infraestructura
ofrecida (equipos, herramientas, suministros, materiales, documentos, etc.) en calidad y cantidad,
Suministré el personal ofrecido, en calidad y cantidad, Ejecucion del contrato sin reclamaciones
fundamentadas por parte de la ESSA ESP., o de algun cliente, Certificacion en ISO 9001:2008,
La calidad del servicio acorde con lo requerido, No se presentaron reclamaciones salariales por
parte de sus trabajadores, Entrega oportuna de la dotacion y elementos de seguridad industrial a
sus trabajadores, Cumplimiento del Decreto 1072 de 2015 "Seguridad y salud en el trabajo”,

Pago oportuno de las obligaciones de seguridad social y parafiscales de sus trabajadores.
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A los criterios mencionados anteriormente se les debe asignar un peso porcentual de acuerdo
a la importancia del criterio para la organizacion, asi mismo, se les debe asignar una calificacion
ya sea Deficiente (0 a 49), Regular (50 a 74), Bueno (75 a 89), Excelente (90 a 100) con relacion
al cumplimiento del contratista frente a cada uno de los criterios establecidos por los
conocedores del proceso Administracion de contratos. De esta manera se evalla el desempefio de
los proveedores de servicios obteniendo como resultado una calificacion Aceptable o No

aceptable, segun corresponda.

Para dar cumplimiento al literal c) se realizo la propuesta al conocedor del proceso
Contratacion establecer un indicador de desempefio, con el fin de evaluar la eficacia de los
administradores de contrato, sin embargo, no se puede unificar un mismo indicador para todos
los contratos realizados por ESSA ya que los jefes de &rea son quienes deciden de qué manera
van a evaluar el desempefio y la gestion realizada por los trabajadores segun la naturaleza del

contrato.

7.3 Toma de conciencia

Para realizar una identificacion del nivel de apropiacion del Sistema de Gestion Integrado en
ESSA se realizd en el mes de agosto una encuesta en la cual se integraron los temas mas
relevantes, estos fueron: Generalidades del SGI, Documentos y normatividad, Mejoramiento del
sistema y Riesgos; con el fin de identificar y medir el nivel de apropiacion de los directivos y
trabajadores frente al SGI. Los resultados de esta encuesta se encuentran publicados en el
aplicativo Suite Vision Empresarial para todos los interesados que tengan acceso a este

aplicativo.
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Figura 26. Resultados primera medicidn de apropiacion del SGI.

Encuesta de apropiacion del SGI ESSA coer
» " A
NIVEL
PROFESIONAL
"' = : . Eje temdtico Porcentaje de Apropiacién

o Generalidades 76% 75%, 78%
Documentos y

\ normatividad /9% 80% /7%
Mejoramiento

del sistemao 70% /8% 66%

Riesgos 66% 59% 57%

Total 75% 76% 74%

Fuente: Autor.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la primera de medicion se disefiaron diferentes
piezas de comunicacion (Ver anexo 14), con el fin de reforzar los temas que arrojaron un bajo
nivel de apropiacion, la socializacion de las piezas se realiz6 por medio del correo institucional.
Adicionalmente se solicitd acompafiamiento del proceso Asimilacién del cambio y la cultura
organizacional como soporte para definir e identificar estrategias y metodologias que permitieran
dar a conocer los temas mas relevantes del sistema de gestion integrado de una manera mas
didactica y menos magistral, con el fin de generar interés y participacién por parte de los

trabajadores de ESSA (Ver anexo 15).
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Las ideas que se generaron consisten en juegos, videos, comunicaciones internas, lluvias de
ideas (Ver anexo 16), jornadas de integracion, las cuales permitan resaltar los temas
pertenecientes al sistema de gestion, asi mismo, realizar menciones y reconocimientos a los

equipos de trabajo que demuestren mas compromiso y apropiacion (figura 27).

Figura 27. Propuesta Integracion de la calidad.

Lugar: ESSA ‘?

Habra refrigerio,

Fecha: 20 juegos, regalos y
de febrero mucho mas!
gl iTe esperamos!

INTEGRACION DE

LACALIDAD = &Em

Fuente: Autor.

Sin embargo, por temas de manejo interno en la organizacion estas actividades seran llevadas
a cabo a comienzos del afio 2018.

Se realizd la propuesta del cuestionario para la segunda medicion, haciendo énfasis en los
temas frente a los cuales los trabajadores presentaron un bajo nivel de apropiacién, es por ello,
que se trabajo en conjunto con el proceso Gestidn Integral de Riesgos disefiando preguntas con el
fin de en profundizar en el eje tematico de riesgos, ya que al ser uno de los temas nuevos que
integra la version 2015 es necesario identificar los temas que se deben priorizar en el afio 2018,
de acuerdo a la importancia de la identificacidn, tratamiento y seguimiento de los riesgos para

cada uno de los procesos (Ver anexo 17). Debido a la disponibilidad de las agendas de los
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trabajadores en los meses de diciembre y enero la proxima medicion de apropiacion del SGI se
realizara a finales del mes de enero, en cuanto se normalice el curso de las actividades al interior
de la organizacion.

Por otra parte, en ESSA se realizan capacitaciones tanto en la sede principal Bucaramanga,
como en las diferentes zonas San Alberto, Cimitarra, Barrancabermeja, San Gil, Malaga, entre
otras; para reforzar los temas relacionados al Sistema de Gestion Integrado y crear conciencia de
la importancia de la calidad al interior de la organizacion. Con el fin de aprovechar los recursos
tecnoldgicos y desarrollar actividades mas dindmicas para los trabajadores, se disefiaron
cuestionarios en el aplicativo Socrative el cual permite estructurar preguntas ya sea de seleccion
multiple, verdadero/falso o preguntas abiertas; con estos cuestionarios se prendia evaluar en
tiempo real el conocimiento de los trabajadores acerca del sistema de gestion y las variables de

su proceso (Documentacion, Normatividad, Indicadores, Riesgos) (Ver anexo 18).

7.4 Comunicacion

El proceso de Comunicaciones se encarga de realizar, alimentar y dar seguimiento al plan
estratégico de comunicaciones (FGRC002), el cual tiene como objetivo gestionar
estratégicamente las acciones de comunicacion, para el fortalecimiento de la confianza con los
grupos de interés, orientadas al logro de los objetivos de ESSA; de acuerdo con Clara Ximena
Caéceres lider del proceso (Ver anexo 19), las mediciones que son aplican por ESSA a sus partes

interesadas se toman como insumo para el desarrollo del plan estratégico, las cuales son:

Medicion de clima y cultura organizacional, Medicion Efectiva de la

comunicacion interna, Medicion de satisfaccion del cliente, Medicion de espiga
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de proveedores y contratistas, Medicion de reputacion, Medicion de apropiacion
de la RSE, Medicion CIER, Medicion de Transparencia empresarial, Encuesta de
Calidad de Vida, Monitoreo y medicion de redes sociales. C. Céceres,

(Comunicacion personal, 05 de octubre de 2017).

El plan estratégico de comunicaciones (FGRC002) es alimentado trimestralmente por un
responsable correspondiente al proceso de Comunicaciones encargado de ejecutar las actividades
propuestas anualmente, con el fin de alcanzar el objetivo previsto para cada uno de los grupos de
interés de ESSA con base a las mediciones mencionadas anteriormente, identificando qué
comunicar, cuando comunicar, a quién comunicar, como comunicar, quién comunica; dando asi

cumplimiento a este requisito.

Se recomienda dar a conocer el plan estratégico a las partes interesadas de ESSA alimentado y
actualizado de manera general debido a la extension del documento, asi mismo realizar la
publicacion en los aplicativos internos de la organizacion, para socializar la gestion que realiza la

organizacion para fortalecer las relaciones y la comunicacion efectiva con los grupos de intereés.

7.5 Informacién documentada

7.5.1 Generalidades

Para dar cumplimiento al requisito se ajustaron los procedimientos obligatorios, Guia
metodoldgica para salida no conforme (GVESPOQO0) y Procedimiento para el control de salidas no
conformes (PVESP003), Manual de reglas de negocio del proceso Seguimiento a la gestiony

resultados de proceso (MVESP001), Manual del Sistema de gestion integrado de ESSA
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(MIMDPO002), asi mismo, el procedimiento Revision por la direccion (PVESP001), ajustando
definiciones y estructura del desarrollo del contenido del documento bajo los lineamientos de la
norma NTC ISO 9001: 2015.

Por otra parte, en vista de las dudas mas frecuentes presentadas por los trabajadores acerca del
manejo del aplicativo Suite Vision Empresarial en cuanto a la consulta y cargue de los
documentos e indicadores, se realizaron videos instructivos con el fin de dar a conocer a los
trabajadores de manera didactica y sencilla la forma correcta de llevar a cabo estas actividades;
asi mismo dichos videos sirven como soporte documental teniendo en cuenta el tamafio de la
organizacion, de manera tal que al contar con ayudas audiovisuales se pretende llegar a mas
trabajadores lo que permite contribuir a la eficacia del sistema de gestion en los 70 procesos de

ESSA (Ver anexo 20).

7.5.3 Control de la informacion documentada

De acuerdo al requisito 7.5.3.2 el cual establece realizar el control de la informacion
documentada, en ESSA el control documental se realiza a través del aplicativo Suite Visién
Empresarial (SVE), herramienta que permite asegurar, consultar y publicar los documentos de la
organizacion de manera segura, ordenada y confiable; también permite realizar un detallado
seguimiento al control de cambios. Desde el Sistema de Gestidn Integrado se realiza una revision
de los documentos por parte de los asesores metodologicos, con el fin de mantener la misma
estructura para todos los documentos y posteriormente realizar el cargue del documento en el
aplicativo con la seguridad correspondiente, es decir, que ninguno de los documentos que se
encuentran en el aplicativo se pueden imprimir, de esta manera se preserva la confidencialidad

que merece cada uno de los documentos internos pertenecientes a la organizacion.
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Para dar cumplimiento a este requisito se realizd la actualizacion del Listado Maestro de
documentos, ya que a través de este se relacionan los documentos generados por terceros, que
inciden en el sistema de gestion integrado y que por su importancia es necesario mantenerlos
controlados. Asi mismo, a través de este documento se da cumplimiento a los componentes de

MECI (Modelo Estandar de Control Interno).

Estos listados no habian sido actualizados desde el afio 2015 por esta razén se realiz6 una
matriz que retne los procesos que cuentan con este documento para realizar la socializacion con
cada uno de los conocedores y consigo la actualizacion, ya que debido a los cambios que surgen
al interior y al exterior de la organizacién hay informacion referenciada que ya no es utilizada

como guia en estos procesos.

8. Operacion

8.2.1 Comunicacién con el cliente

Para dar cumplimiento al literal d) de este requisito el cual hace referencia a la manipulacion
o control de la propiedad cliente, se realiz6 una reunion con las lideres del proceso Atencidn

clientes, ya que este proceso es el canal directo de relacion con los clientes.

En ESSA la informacion entregada por el cliente a la empresa y que es de su propiedad se
gestiona de acuerdo a lo establecido en las Tablas de Retencién Documental, las cuales se
encuentran publicadas en la pagina web de la organizacion, alli se encuentra la informacion
referente al tiempo que permaneceran en custodia los documentos suministrados por el cliente.

Adicionalmente, este proceso cuenta con la matriz de requisitos Matriz requisitos atencion
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clientes (ZPSACO001), en la cual se encuentra contenida toda la informacion que los clientes
internos necesitan conocer para identificar, controlar y gestionar los requisitos para la atencion
de los diferentes pedidos/solicitudes de los clientes. Asi mismo, para informar a los clientes

externos la manera para gestionar pedidos, peticiones, quejas, reclamos e informacion general.

Figura 28. Gestion Documental- Pagina Web.

Programa de Gestion Documental Ver documento

Plan institucional de archivos Ver documento
Lineamientos del programa de Gestion Documental
Politicas y lineamientos de Gestion Documental Ver documento

Ver documento

Estadisticas, informacién reservada y traslados por competencia proceso atencién clientes 2015, 2016y 2017

Ver archivo
I_ablas de retencién documental I Descargar archivo
Cuadro de Clasificacién Documental Ver archivo
Formato Eliminacién Primaria Area Comercial 10-07-2017 Ver documento
Formato Eliminacién Primaria Area Comercial 27-07-2017 Ver documento
Formato Eliminacién Primaria Area Finanzas 12-07-2017 Ver documento
Formato Eliminacién Primaria Area Suministro y Soporte 27-07-2017 Ver documento
Formato Eliminacién Primaria Subgerencia Subestaciones 30-05-2017 Ver documento
Formato Eliminacién Primaria Subgerencia Zona Norte 01-07-2017 Ver documento
Formato Eliminacién Primaria Subgerencia Zona Norte 27-12-2016 Ver documento
Formato Eliminacién Primaria Area Comercial 16-06-2017 Ver documento

Autor: (ESSA, 2017)

Se recomienda realizar una anotacion en la matriz mencionada anteriormente especificando el
tiempo en el que la organizacion mantendra en su poder los documentos suministrados por el
cliente, de acuerdo a lo establecido en las Tablas de Retencion Documental para reforzar la

comunicacion directa con el cliente y controlar los documentos suministrados (Ver anexo 21).
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8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo

En ESSA se realiza la planificacion y desarrollo de cada uno de los procesos a través de los
Planes de calidad (BIMDPO017), los cuales contienen informacion especifica en cuanto al
documento de referencia, apartado del documento, planificacion, revision, verificacion,
validacion y control del disefio y desarrollo; con el fin de cumplir los requisitos de un proyecto

especifico, producto, proceso o contrato.

Por tal razdén se actualizaron los planes de calidad para los siguientes procesos:
Administracion de bienes de inventario, Administracion de contratos, Atencion clientes,
Infraestructura de T&D, Gestién ambiental, Gestion de comunicaciones, Gestion pérdidas de
energia eléctrica, Mantenimiento del sistema de T&D, Operacién del sistema de energia
eléctrica, Planeacion de la infraestructura, Prestacion de servicios de laboratorio, Venta de
productos y servicios y vinculacion de clientes; los cuales se encuentran asociados a los macro

procesos de negocio y de soporte segun el modelo de procesos de la organizacion.

Los planes de calidad mencionados anteriormente no se habian actualizado desde 2015, por
tal razon se realizo la actualizacion con cada uno de los conocedores de los procesos, con el fin
de revisar la pertinencia de la documentacion teniendo en cuenta los cambios que han surgido al
interior y exterior de la organizacion, a su vez revisar la documentacion nueva que aplica a las
etapas del plan de calidad; dicha informacion se encuentra cargada y socializada en el aplicativo

documental del sistema de gestion, Suite Vision Empresarial (SVE).
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8.3.3 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

ESSA cuenta con el &rea de proyectos, cuyo objetivo consiste en el desarrollo de proyectos de
infraestructura eléctrica expansion, reposicion y repotenciacion del sistema, con el fin de atender
los requerimientos de la demanda, a traves de calidad y confiabilidad del servicio cumpliendo

con los criterios de costos de la organizacion.

Para dar cumplimiento al literal e) de este requisito el cual hace referencia a las consecuencias
potenciales de fallar debido a la naturaleza de los productos y servicios, se realizé una revision
de la metodologia implementada para la identificacion de los riesgos a nivel de proyectos
teniendo en cuenta la interaccion que existe entre los procesos, proyectos, negocios y contratos
en la empresa y asi mismo las constantes variaciones del entorno. La metodologia para la
identificacion de los riesgos de los proyectos se encuentra bajo la misma metodologia
implementada para la identificacion y tratamiento de los riesgos a nivel de procesos a cargo del
proceso Gestion Integral de Riesgos, como se encuentra especificado en la Guia metodoldgica
para la gestion integral de riesgos (GGR001), con el fin de identificar posibles eventos que
puedan afectar el logro de los objetivos, tomar decisiones, minimizar y prevenir pérdidas

generando confianza frente a los grupos de interés.

8.5.2 Identificacion y trazabilidad

ESSA realiza la identificacion de las salidas no conformes con el fin de asegurar la
conformidad de los productos y servicios e identificar los controles y responsabilidades frente al
tratamiento de las salidas no conformes, se cuenta con la Guia metodolégica para la salida no

conforme (GVESP003), aplicada a los procesos misionales o de negocio que afectan
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directamente la prestacion del servicio y por ende la satisfaccion del cliente, dichos procesos son:
prestacion de servicios de laboratorio, mantenimiento del sistema de generacion, mantenimiento
del sistema de Transmision & Distribucion, administracion de bienes de inventario, atencién
clientes, desarrollo de proyectos de infraestructura de T&D, facturacién, gestion de pérdidas de
energia eléctrica, operacion del sistema de operacion, venta de productos y servicios y

vinculacién de clientes.

La plantilla Tratamiento de salidas no conformes (BVESP001) se encuentra estructurada de la
siguiente forma: Salida (hombre de la salida no conforme), Definicion del producto y/o servicio,
Clientes, Requisitos, Salida no conforme, Método de deteccion, Responsable del tratamiento,
Registro (documento del proceso donde se consigna la evidencia de la salida no conforme y del
tratamiento tomado). Dicha plantilla es utilizada para documentar la salida no conforme a partir
de los productos y servicios, con ello realizar la definicion, control y seguimiento de las salidas

no conformes de los procesos mencionados anteriormente.

Se realizaron los ajustes correspondientes con el fin de dar cumplimiento a este requisito en
cuanto a la plantilla Tratamiento de salidas no conformes (BVESP001), asi mismo se realiz6 la
revision con cada uno de los conocedores de los procesos para el tratamiento de salidas no
conformes, con el fin de actualizar la descripcion y el tratamiento cuando se presente la salida no
conforme, correspondiendo al control de cambios entre los que participan en el proceso para que
los puedan control cuando se presenten en busqueda de la mejora continua que se realiza

constantemente al interior de la organizacion.
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8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

Desde el SGI se identificaron los procesos impactados por este requisito: Gestion
inmobiliaria, Prestacion de servicios de laboratorio, Venta de productos y servicios y vinculacion
de clientes, ya que son los procesos que tienen relacion directa con la preservacion de la

propiedad de los clientes.

Por tanto, para dar cumplimiento a este requisito en primera instancia, se realizé una reunién
con los lideres del proceso Gestion inmobiliaria, con el fin de identificar de qué manera se
protege y se salvaguarda la propiedad del cliente; ya que el proceso interviene al momento de
adquirir un inmueble a través de tres tipos de contrato: Compraventa, Contrato de arrendamiento,

servidumbre (derecho de paso) y comodato (prestado de uso gratuito).

A través de la informacion documentada del proceso: Formato informe de recomendacion
inmueble para arrendamiento propiedad de terceros (FABINO004), Formato informe de
recomendacion para disposicion inmueble propiedad de ESSA (FABINO005), Instructivo para
arrendamientos bienes inmuebles de terceros (IABIN0O5), Instructivo para arrendamientos
bienes inmuebles propiedad de ESSA y comodatos (IABINO06), Instructivo manejo del activo
inmobiliario en condicion de invasion (IABINOQ7); se encuentra establecida la gestion para la
obtencion, manejo y disposicion del activo inmobiliario de manera efectiva, bajo criterios de
transparencia, responsabilidad, compromiso y confiabilidad tanto para el cliente o proveedor y la

organizacion.
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Por otra parte, el proceso Prestacion de servicios de laboratorio encargado de prestar el
servicio de inspeccion, calibracion y/o ensayos de medidores de energia bajo estandares de
calidad segln las normas técnicas NTC ISO-IEC 17025 y NTC 4856. El cual identifica dos tipos
de clientes: cliente interno y externo, a los cuales se les informa el procedimiento que se realiza
al momento que los clientes ponen a disposicion del laboratorio el medidor para la revision y/o
calibracién, por medio de la informacion documentada Manual de calidad (MVALCO001),
Procedimiento para recepcion y entrega de medidores (PVALCO13), Procedimiento para el
manejo y almacenamiento de medidores (PVALCO014), Procedimiento para la recepcion de
medidores y sellos (PVAOI004), Procedimiento inspeccién de equipos de medida (PVASL003);
los cuales se cuentan socializados para el cliente interno a través del aplicativo Suite Vision
Empresarial y a los clientes externos se les informa en el momento que realizan la entrega del

medidor.

De acuerdo a lo anterior, se recomienda ajustar en el formato Solicitud del Servicio el cual se
encuentra documentado en el Procedimiento Recepcion y entrega de medidores (PVALCO013),
incorporar un campo de observaciones en el cual se mencionen las condiciones de entrega del
medidor por parte del cliente, las condiciones de entrega por parte de la organizacion, y la fecha
de recepcion y de maxima entrega; de esta manera contar con un soporte y/o constancia en caso

de que se llegara a presentar algin inconveniente con alguno de los clientes de la organizacion.
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8.7.2 Conservar informacion documentada

Para dar cumplimiento a este requisito, el cual hace referencia a la conservacion de la
informacion documentada de la organizacion que describa la no conformidad y las acciones
tomadas, se actualizo la plantilla Tratamiento de salidas no conformes (BVESP001),
modificando el titulo del documento ya que anteriormente de acuerdo a la version 2008 de la
norma NTC ISO 9001 correspondia a producto no conforme, asi mismo se realizaron las
modificaciones pertinentes para la Guia metodoldgica para salida no conforme (GVESP003) y el
Procedimiento para salida no conforme (PVESP003), asegurando asi el tratamiento para las
salidas que no sean conformes a los requisitos establecidos en marco del Sistema de Gestion

Integrado de ESSA.

9.1.1 Generalidades

Se realizo la identificacion de los indicadores para los procesos misionales, encontrando que
actualmente ESSA cuenta 160 indicadores distribuidos de la siguiente manera: 74 indicadores
de eficacia, 23 indicadores de eficiencia, 23 indicadores de efectividad, 4 indicadores de

eficacia y eficiencia y 15 indicadores de eficacia y efectividad.

Se recomienda a la organizacién redefinir dichos indicadores enmarcados al desempefio para
todos los procesos de la organizacion, asi mismo los indicadores de los procesos fueron
revisados en la auditoria interna a través de la cual se identificd que se deben generar
indicadores a los procesos que no cuenten con mecanismos de medicién y seguimiento, con el

fin de dar cumplimiento a este requisito.
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Por otra parte, de acuerdo al ejercicio de auditoria realizado el pasado mes de noviembre del
2017 se verifico la pertinencia y el cumplimiento de los indicadores del Sistema de Gestion

alineados a la estrategia de ESSA.

9.1.3 Analisis y evaluacién
Los asesores metodologicos del equipo de Sistema de Gestion Integrado se encuentran
recopilando la informacion asociada al cumplimiento de los indicadores del SGI, con el fin de

presentarlos en Comité de gerencia a finales de febrero del 2018 en la revision por la direccion.

9.3.2 Entradas de la revision por la direccion
Para evaluar la eficacia de las acciones tomadas se realizara la revision por la alta direccion en
Comité de gerencia a finales de febrero del 2018, bajo los lineamientos de la Norma NTC ISO

9001:2015.

10. Mejora

Para dar cumplimiento a este requisito ESSA por medio del proceso Gestion Integral de
Riesgos (GIR) realiza la actualizacion de los riesgos de los procesos con una periodicidad anual
0 en su defecto en caso de que se materialice el riesgo. De acuerdo con lo establecido en la Guia
metodoldgica para la gestion integral de riesgos (GGR001), el proceso GIR se apoya en
indicadores de gestion, auditoria interna y revisiones como mecanismos para realizar el
monitoreo y revision de los riesgos, sin embargo, de acuerdo al manejo interno que realiza la

organizacion frente a este tema, no se encuentra establecido la periodicidad en la cual se realiza
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dicha actualizacidn, sin embargo, los encargados de la GIR realizan la socializacion de esta
informacion con cada uno de los conocedores de los procesos de la organizacién por medio la
intranet y aplicativos como mi bitdcora, correo institucional, etc. Por lo tanto, se recomienda

documentar desde el proceso GIR que las matrices de riesgos se actualizaran anualmente o en

caso de que alguno de los riesgos identificados se materialice.

Nivel de avance del plan de transicion

Inicialmente el estado cumplimiento de ESSA frente a la norma NTC 1SO 9001:2015 era del
95% dado que la organizacion se encuentra certificada en la version 2008. De acuerdo a las
actividades que se llevaron cabo en la etapa de la implementacion en el periodo comprendido
entre junio-diciembre de 2017, se obtuvo un avance del 3,8%, es decir, actualmente ESSA se

encuentra en un estado de cumplimiento del 98,8% (Ver anexo 22).

Figura 29. Nivel de avance alcanzado.

Fuente: Autor.
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Finalmente se realiza la entrega del plan de transicion para el cierre de brechas en la
Electrificadora de Santander S.A ESP, resaltando que la ejecucién e implementacion de las
actividades que dan por finalizado el cierre de brechas, es decir, alcanzar el 100% de la

transicion, son responsabilidad de los lideres de los procesos impactados.
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Capitulo 10-Conclusiones y Recomendaciones

e Durante el periodo de practica empresarial se llevo a cabo la etapa de implementacion en
el proceso de transicion hacia la Norma NTC ISO 9001:2015, realizando actividades que
permitieran alcanzar el cumplimiento para cada uno de los requisitos frente a los cuales ESSA no
presentaba cumplimiento. Desde el SGI se trabajé en conjunto con los lideres de los procesos
impactados por la transicion, generando compromiso e interés por parte de los trabajadores en
busqueda de la mejora continua; con el fin de cerrar las brechas que conlleven a la
recertificacion, asegurando a las partes interesadas calidad en los servicios prestados por la

organizacion.

e Se obtuvieron resultados satisfactorios y avances significativos para la organizacion en
cuanto a la actualizacion documental de los 70 procesos de acuerdo a los requisitos y términos
referentes a la version 2015, actualizacion de riesgos, redefinicion de indicadores enmarcados

hacia la eficacia y actualizacion de roles del Sistema de Gestion Integrado.

e Serecomienda publicar las partes interesadas o grupos de interés en los medios internos y
externos de la organizacion, asi mismo se recomienda consolidar y divulgar el formato propuesto
para la identificacion de las expectativas de las partes interesadas; con el fin de que la

organizacion trabaje continuamente para el cumplimiento de ello.
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e Se recomienda realizar actividades mas dindmicas e innovadoras, con el fin de dar a
conocer los temas relacionados con el sistema de gestion, de manera tal que se aprovechen los
recursos y a su vez los trabajadores se interesen por profundizar y generar aportes que
enriquezcan el proceso de transicion al interior de la organizacién, creando conciencia de que el

cambio es un trabajo constante que depende de todos.

e Sesugiere trabajar en conjunto con el proceso Gestidn Integral de Riesgos, ya que al ser
un tema nuevo en la version 2015 de la norma, demanda mas esfuerzo por parte de los
responsables de este proceso, de esta manera los trabajadores de la organizacion puedan
comprender la importancia de realizar controles y planes de mejora para mitigar el impacto de

los riesgos.

e Serecomienda definir criterios para la seleccion de administradores de contratos
eliminando la subjetividad y dando prioridad a la estandarizacion de los procesos tal cual como
los busca la version 2015, por otra parte se recomienda establecer un indicador de desempefio el
cual evalué la gestion realizada por parte del trabajador para el cumplimiento de los objetivos

trazados en un proyecto determinado en beneficio de la organizacion.

e Serecomienda realizar la revision por la alta direccion bajo los lineamientos de la Norma
NTC ISO 9001:2015, con el propdsito de evaluar la eficacia de las acciones tomadas al interior
de la organizacion para garantizar la calidad en todos los procesos en la prestacion de sus

servicios, logrando asi satisfacer las necesidades de las partes interesadas.
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Anexo 1. Plan de Transicion (Excel).

El documento Excel se encuentra como anexo exterior, debido a su extension.

Complemento Anexo 1. Plan de transicion.
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Anexo 2. Reunion para la identificacién de las expectativas Partes Interesadas.
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m | —MEJORAMIENTO GROANIZACIONAL 87 MACROPROCESO IMPLEMENTACION DEL S=iieh
PROCESO DISENO O AJUSTE DE PROCESOS |Pagina: 1 de 3 m MEJORAMIENTO ORGANIZACIONAL 07
Grupo ep oo PROCESO DISENO O AJUSTE DE PROCESOS |Pagina: 2 de 3
FORMATO ACTA DE REUNION o e C:z
. e igo:
. FORMATO ACTA DE REUNION FIMDP0O1
Fecha: Noviembre 29 de 2017 | Lugar: Sala SAF 3
H ieial: 1- 1 o cinco fuerzas de Porter, asi mismo, se acuerda realizar mesas de trabajo para
ora inicial: 1:30 p.m | Hora final: 2:30 pm. determinar las debilidades y fortalezas bajo la metodologia de cadena de valorde | PN .- U
Comité o Proceso: Reunién formulacion estratégica gggsréoies esta manera dar conformidad al requisito 6.1.1 de la norma NTC ISO m_muowxenmonemmolomxj. o7
Lider: Jaime Enrigue Osorio Trujillo Cargo: Profesional 4 GO = ol ot it il B ool
Yirmi Paola Figuerca Osorio Profesional 1 ASC | o T | romwaoactaDEREwMON |Ei,
smmﬂo: NA c‘"ﬁﬂi MA L— - Conclusionos — En constancig/firman,
' Se concluye que se van a llevar a cabo mesas de trabajo con los procesos ) -
ey Lsticipantes - | involucrados en las mediciones de la organizacién con el fin de consolidar el | ™ (Pl wv\
em | . arge | documento, de esta manera dar conformidad al requisito 4.2, haciendo claridad me & G R
; ; : _Integrantes Comité o Grupo 1 que la responsabilidad compartida de este documento es del proceso formulacion ‘"““b"y -
Jaime Enrique Osorio Trujillo P4-ASC | estratégica y seguimiento a la gestion y resuitados de procesos. o =
Yirmi Pacla Figueroa Osorio P1-ASC {reene) g
| Ménica Rocio Torres Rodriguez F1-ASC Adicionalmente, se realizaran talleres con el fin de identificar debilidades y| 4/ ﬂﬁ /4. i R 7
Victor Rangel Alvarer P1-ASC fortalezas a_nlvel de o«gangacuén: de esta manera consol_udar el andlisis m_terno y 1queroa
Anderson David Santos Espinosa F1-ASC externo pertinente al propésito y direccionamiento estratégico de la compaiia. (Fima): (Fm)
Laura Fernanda Serranc Hermandez Practicante ASC ‘ :
[ Anexos noth.
Maria Catalina Escobar Rodrigusz Practicante ASC - (Nombre): Frdarson Thond S, (Nombre: kwoﬁ?ﬁmr\dﬂ&m
h‘l?hﬂm ) (Fima):% (Firma):
NA | L [ Tareas y compromisos !
t — — (Nombre): (Nombre):
Objeto de la reunién No. Tarea / actividad Resp able Fqcha entrega |
Revisar la metodelogia definida en ESSA para la identificacion de fiesgos y 1. zw:ﬁsme;elddocumem% pari; la Eatallnsae Escobar ;lg;r_o{embre 30de
oportunidades a nivel estratégico, asi mismo |a identificacion de expectativas de Iag’:?ari:?lrgerg:a?:fa vas de | Laura Serrano
| i -
an garies ieraasdun 2. | Realizar mesas de trabajo con los | Jaime Osorio Enero 30 de 2018
e e e —— procesos involucrados en las Equipo SGI
e . = — medicicnes de la organizacion.
Inicialmente se revist el formalo propuesto por las praclicantes Laura Serrano y 3. | Consolidar el documento de la Jaime Osorio Febrero 28 de |
Maria Catalina Escobar para la identificacion de las expectativas de las partes identificacion de las partes Equipo SGI 2018
interesadas, se axplicd cada uno de los criterios que conformaran dicho formato y interesadas.
se acordd que se frabajara con los procesos involucrados en las distintas 4. | Realizar el informe del analisis Jaime Osorio Febrero 28 de
medicionas gue se realizan a nivel intemo y extemo en la organizacion con el fin interno y externo de la 2018
de consolidar la informacidn reguerida en el numeral 4.2 de la norma NTC 150 organizacion bajo la metodologia
8001:2015. definida.
Posteriormente, se analizd la metodologia para la identificacidn de los riesgos y
oportunidades a nivel estratégico, donde se menciond que s& esta trabajando en
la construccion de la matriz DOFA. Se evidencid que hasta el momento se han
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ESSA

Grupo-ep

MACROPROCESO GESTION VERIFICACION EMPRESARIAL

Versién No: 01

PROCESO SEGUIMIENTO A LA GESTION Y RESULTADOS DE PROCESOS

Péaginaldel

FORMATO PARA LA IDENTIFICACION DE EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS

Cédigo: FVESP021

Parte interesada 6 Grupo de
interés

Requisito o expectativa

Fuente de informacién

Proceso Responsable

Evaluacion

Importancia para ESSA

Importancia para el grupo de
interés

Valoracion del requsitio

Observaciones
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Anexo 4. Desglose de indicadores.

Macroproceso

Proceso

Indicador

Nombre del indicador

Objetivo del indicador

93

Prestacion de servicios de energia

eléctrica Transacciones en el MEM NO
Prestacion de servicios de energia I, " Cubrimiento de contratos Medir el nivel de contratacion para el cubrimiento de la demanda L
P Liquidacion y facturacion en el MEM Sl Eficacia
eléctrica mercado regulado regulada
Prestacion de servicios de energia ” . " cumplimiento de generacién Realizar un monitorea al grado de cumplimiento de generacion L
P Operacion del sistema de generacion Sl L B . Eficiencia
eléctrica hidraulica proyectada proyectada de la plata hidraulicas
Prestacion de servicios de energia . . " disponibilidad de plantas ) . o . L
Operacién del sistema de generacion Sl . Determinar la disponibilidad de las plantas de generacién hidraulicas Eficiencia
eléctrica hidréulicas
Medir la relacion entre energia efectivamente producida y la energia
Prestacion de servicios de energia " . ” maxima posible de generar, considerando para a determinacion de esta L
3 Operacién del sistema de generacion Sl Factor planta N 5 . ) N N Eficiencia
eléctrica ultima la capacidad efectiva neta durante el mismo periodo de tiempo
expresado por unidad
Indicador que busca verificar y medir el comportamiento de las
Prestacion de servicios de energia ” Porcentaje de variacion de diferencias de medicion de energia generadas entre las fronteras de .
- Compra y venta de transporte de energia Sl B . o Eficacia
eléctrica energia facturada peajes los otros comercializadores contra los consumos reportados por el
equipo de trabajo Gestion de la Informacién del Sistema y Telemedida.
Calcular la proporcion de mantenimientos correctivos llevados a cabo
Prestacion de servicios de energia - - - proporcién de mantenimiento en relacion al total de mantenimientos ejecutados; ello con la finalidad de S
- Mantenimiento del sistema de generacion Sl . N . A - Eficacia
eléctrica correctivo medir y controlar el grado de cumplimiento de los estandares fijados
como reglas de negocio del proceso.
Calcular la proporcion de mantenimientos predictivos llevados a cabo en
Prestacion de servicios de energia - . » proporcién de mantenimiento relacion al total de mantenimientos ejecutados; ello con la finalidad de s
- Mantenimiento del sistema de generacion SI o y . . ) Eficacia
eléctrica predictivo medir y controlar el grado de cumplimiento de los estandares fijados
como reglas de negocio del proceso.
Calcular la proporcién de mantenimientos preventivos llevados a cabo
Prestacion de servicios de energia . N . proporciéon de mantenimiento en relacion al total de mantenimientos ejecutados; ello con la finalidad de N N
N Mantenimiento del sistema de generacion SI " Eficacia
eléctrica preventivo medir y controlar el grado de cumplimiento de los estandares fijados
como reglas de negocio del proceso.
Prestacion de servicios de energia Desarrollo de proyectos de
. NO
eléctrica infraestructura de T&D
Prestacion de servicios de energia |Operacion del sistema de energia = Calidad Pronéstico Ajustar el despacho de generacion de energia eléctrica en el Sistema Eficacia
eléctrica eléctrica de energia eléctrica de Transmisién Nacional (STN).
" - " - Medir la flexibilidad del sistema de energia eléctrica ante contingencias,
Prestacion de servicios de energia  |Operacion del sistema de energia
PR, fr SI demanda no atendida la efectividad en la respuesta Eficiencia
eléctrica eléctrica
operativa y en el mantenimiento de la red.
Prestacion de servicios de energia  |Operacion del sistema de energia Mide el tiempo total de interrupcion que el cliente promedio del sistema -
cléctrion elbctrion s SAIDI en analisis queds privado del suministro de energia eléctrica durante un | Eficacia
periodo de tiempo analizado.
Prestacion de servicios de energia | Operacién del sistema de energia s SAF Establecer el niimero de veces que el cliente promedio del sistema Eicacia
eléctrica eléctrica sufre una interrupcién durante un periodo de tiempo analizado.
Medir el porcentaje de eficiencia luminica en la zona determinada por el
. ; _ Municipio de Floridablanca para el mantenimiento y operacion del SAP
Prestacion de servicios de energia . " Eficiencia luminica o . N N
PR Mantenimiento del sistema de T&D Sl L . (Sistema de alumbrado Publico). Con esta informacién se generan Eficiencia
eléctrica municipio de Floridablanca e N g
6rdenes de mantenimiento correctivo sobre las luminarias fuera de
operacion.
Medir el porcentaje de eficiencia luminica en la zona determinada por el
o . . . . . Municipio de San Gil para el mantenimiento y operacion del SAP
Prestacion de servicios de energia . ) Eficiencia luminica ! o N -
N Mantenimiento del sistema de T&D SI . . (Sistema de alumbrado Publico). Con esta nformacion se generan Eficiencia
eléctrica municipio de San Gil )
6rdenes de mantenimiento correctivo sobre las luminarias fuera de
operacion.
Prestacion de servicios de energia Indice de transformadores __|Establecer el porcentaje de transformadores Eficacia
N Mantenimiento del sistema de T&D SI fallados Subgerencia distribucion
eléctrica fallados mensualmente Efectividad
Zona Norte
indice de transformadores
Prestacién de servicios de energia [\ o oo del sistema de T&D sl fallados o Establecer el porcentaje de transformadores Eficacia
eléctrica Subgerencia distribucién Zona fallados mensualmente Efectividad
Sur
. . - ) Medir el cumplimiento del mantenimiento predictivo con el fin de
Prestacion de servicios de energia mantenimiento " .
P Mantenimiento del sistema de T&D SI - garantizar la disponibilidad del servicio de energia eléctrico y la calidad Eficacia
eléctrica predictivo SSL
del servicio.
Prestacion de servicios de energia Mantenimiento Calcular la proporcién de mantenimientos preventivos llevados a cabo
: 9% | Mantenimiento del sistema de T&D si 1 Prop: P Eficacia
eléctrica preventivo SSL en relacion al total de mantenimientos ejecutados.
Prestacién de servicios de energia [\ o oo el sistema de T&D - Mantenimiento correctivo Caleular Ia proporcion de mantenimientos correctivos llevados a cabo Hicacia
eléctrica ssL en relacién al total de mantenimientos ejecutados.
" - Mantenimiento Correctivo Medir el cumplimiento del programa de mantenimiento Correctivo con el
Prestacion de servicios de energia . - Eficacia
. Mantenimiento del sistema de T&D SI Subgerencia de distribucion fin de conocer que tanto se garantiza la prestacion del servicio de
eléctrica e Efectividad
Zona Sur Energia Bléctrica.
" N Mantenimiento correctivo Medir del cumplimiento del programa de mantenimiento Correctivo con el
Prestacion de servicios de energia . . Eficacia
cléctrica Mantenimiento del sistema de T&D sl Subgerencia de distribucion fin de conocer que tanto se garantiza la prestacion del servicio de Hectividad
i ivi

Zona Norte

Energia Bléctrica.
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Anexo 5. Plantilla de caracterizacién.

MACROPROCESO X000 Versién Mo: 0K
PROCESO 3000 Pagina 1 de 3
CARACTERIZACION DEL PROCESO Cédigo: BIMDFOD

DEFINICION DEL PROCESD

Tipo de proceso Estratégico: Misional: Apayo: Evaluzcion y mejora:

Descripcion

Objetivo
Alcance
Dependencias
Responsable involucradas
Entradas del proceso Salidas del proceso
Actividades del proceso | Cliente Interno
Proveedor Imsumio Producto wio Servicio yio E a
MACROPROCESD X000 Wersion Moo O
PROCESC 200 Pagina 2 de 3
CARACTERIZACIKON DEL PROCESD Codigo: BIMDPOO
RIESGODS & INDICADORES DE GESTION YIO MECANISMO DE
L= OPORTUNIDADES SEGUIMIENTO Y MEDICION
La informacion documeantal pertinente | Regisiro establecido bajo 65 | 1 consultar ficha téonica del indicador. Mo
al proceso se encuentra en el | linesmientos del proceso de - - -
splicativo para el Sistemsa de Gestion | gestidn integral del riesgo 2. Metodes de control establecidos en & proceso | Si
RECURS0S5
HUMANOS INFRAESTRUCTURA TECHOLOGICDS

Pars Bevar 8 cebo la finalidad del | Cuents con la infreestructura necesaria y | FTLAC001- Catslogo de senvicios de Tl
proceso se  cuenta  con personal | los recursos ideales para Nevar scabo la
competente 8 Mivel Directivo, | ejecucion de este procesa.

Profesional y Mo Profesional.

REQUISITOS
Mommativos f Legales | Consultar Momograma y Manual de Reglas de negocio

NTC 150 89001:2015 Consultar Matriz de requisitos del S5GI

DESAGREGACION
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ESTRATEGICOS

MISIONAL

SECCION DE LA NORMA ISO 9001:2015

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
4.1 Comprensién dela organizacion y su contexto

Gestion
integral de
riesgo

Formulacion
Estrategica

Planeacion de la
infraestructura

Planeacion
Comercial

Consolidacion del
Plan Financiero

Transacciones en
el MEM

Liquidacion y
facturacién en el MEM

Operacién del sistema
de generacion

Compra y venta de
transporte de energia

Mantenimiento del
sistema de
generacion

Desarrollo de proyectos
de infraestructura de T&D

Operacion del sistema
de energia eléctrica

Mantenimiento del
sistema de T&D

4
X 4
4
x
4
x
4
x
q
4
4
<
4
4
q
4
4
<

Gestion
regulatoria

4.2 Comprensién de las necesidades y expectativa de partes
interesadas

4.3 Alcance del sistema de gestion de la calidad

4.4 Sistema de gestion de calidad y sus procesos

4.4.1 Sistema de gestion de la calidad

4.4.2 Mantener la informacion documentada

5. LIDERAZGO
5.1 Liderazgo y Compromiso

rganizacion
6. PLANIFICACION
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

5.1.1 Generalidades X X X X X X X X X X X X X X
5.1.2 Enfoque al Cliente. X X X X X X X X X X X X X X
5.2 Politica

5.2.1. Establecimiento de la politica de calidad X

5.2.2 Comunicacion de la Politica de Calidad X

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la X

6.1.1. Determinar los riesgos y oportunidades abordar.

o
x
x

6.1.2. Planear acciones para abordar, evaluar y det impacto

6.2 Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos

7. APOYO
7.1 Recursos

6.2.1. Establecer objetivos de la calidad X
6.2.2 Como lograr los Objetivos X
6.3 Planificacion de los cambios X

7.1.1 Generalidades

7.1.2 Personas

7.1.3 Infraestructura

7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion

7.1.6 Conocimientos de la organizacion

7.2 Competencia

7.3 Toma de conciencia

7.4 Comunicacion.

7.5 Informacién Documentada

7.5.1 Generalidades

7.5.2 Creacion y actualizacion

7.5.3 Control de la informacién documentada

XXX |[X

XXX |[X

XXX XXX XX XX XXX [X
XXX XXX XX XXX [ X

XXX XXX XX XXX [ X

XX [ [>x

XXX |[X

XXX ([X

XXX X

XXX XXX XX XXX [ X

DX XXX XXX [X X | X

XXX XXX XX XXX [

XXX XXX XX XXX [ X

XXX |[X
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Macroproceso

Prestacion del Servicio

de

Proceso

Mercadeo de productos y servicios

54

Planifcacion

541] 542 551

563

de
Calid | Gestion de | dy

wos | ndel [onsa
Sistema de | biidal

Informacién de entrada para la revision

Resultados de la
Revision

a b -

8o

i
alta | planif|manti| alta
direc| icaci| ene | direc

cion

[
integr debe|

ade | del sidad|

de

Transacciones en el mercado mayorista de energia

de energia Electrica

Prestacion del Servicio
de i

Operacion del sistema de generacion

Prestacion del Servicio
de i

Mantenimiento del sistema de generacion

Prestacion del Servicio
de Energia Eléctrica

Mantenimiento del sistema de transmisién

Prestacion del Servicio

de Energia Eléctrica (EETGED | ‘ ‘ | | | | | | |
Prestacion del Serviclo )
de Energia Eléctrica Gestion Recaudo

Gestion cartera

de
Prestacion del Servicio
de

Atencién Clientes

Prestacion del Servicio

de
Prestacion del Servicio

Operacién del sistema de energia eléctrica

Compray venta del transporte de energia

Prestacion del Servicio.
de i

Compra de energia

Prestacion del Servicio.
de i

Venta de productoy serviciosy vinculacion de dlienes

Prestacion del Servicio

Gestion de la Medicién de Energia

de
Prestacion del Servicio

de Energia Eléctrica

Gestion del talento
Humano

Gestion Regulatoria

Seleccién y Vinculacion del Talento Humano

Gestion del talento
humano

‘Aadministracion de la nomina

Gestion del talento
Humano

Administracion de la Compensacién

Gestion del talento
Humano

Administracion de Procesos Disciplinarios

Gestion del talento

Humano

Gestion del talento
Humano

Administracin de la Salud ocupacional

Gestion del talento

Administracion de asuntos de seguridad social

humano
Gestion del talento
Humano

Gestion de Ia Desvinculacion del Talento Humano.

Gestién Juridica

Resolucién de Disputas y litigios

Gestion Juridica

Suministro de Consejeria Legal

Implementacién del
mejoramiento

Disefio o ajuste de procesos

Implementacién del
mejoramiento

Disefio o ajuste a la estrutura organizacional

Implementacién del
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MGDULO DE EVALUACION Y SEGUIMIENTO

MODULO DE CONTROL DE PLANEACION Y GESTION
Instituacional Interna__| mejoramiento
riesgo deriesgos EVALUACION Y
211 231 SEGUIMIENTO

Plande
mejoramiento

M:er:as Desla.:;:llc 121 el 123 124 L2s Pol?:c: de 221
isos Planes y Estructura  [Indicadores de [ Politicas de 5 1332 Autoevaluacion Auditorfa

compromisos o | detalento . o s et
programas Organizacional | gestin Institucional Interna

protocolos éticos | humano

Macroproceso
Valoracion

0 de Valor
regado

Prestacion de Prestacion del
Servi servicio de
laboratorio
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Anexo 7. Comunicado Jefes.

El sistema de gestion

Aumentar en las partes interesadas la
confianza en la compaiiia

infegrado necesita lideres

como @

Estas contribuyendo a:

SABjy
01/S

Generar compromiso en los trabajadores, que
servira para seguir contribuyendo al logro de los
objetivos y estrategias de la compaiiia,
especialmente cuando ellos entienden cémo la

calidad del proceso depende de ellos mismos.

Beneficios de la transicion de la Norma NTC ISO 9001: 2015

Asi seré un
lider eficaz

AR

© |
|

 Mejorar la evidencia para la toma
de decisiones

nwry==r-—-z2zmcg

Tomar decisiones basadas en la evidencia, permite
direccionar los recursos de manera adecuada y

planificada, de forma tal que se oriente la gestiéon
de procesos basados en principios de eficiencia.

Beneficios de |a transicion de la Norma NTC ISO 9001: 2015

nw o = + 3 0 <L

ARRRRRRRAN

JRLLLRRLLLANRRRLLR Ny
g - i

Grupo»eprr)"

Beneficios dela transicion de la Norma NTC 1SO 9001: 2015

eneficios de la transicién de la Norma NTC ISO 9001: 2015 [l

B
I' A ! ‘
ESSA  °°
2
\&—-\ i
Identificar y Comparte con tu
gestionar los equipo de trabajo
riesgos del estas ventajas
negocio
s SEGURO
operacionales, CETTES
de |nforéno<:|én orgulloso de los
Y_ (.:‘l resultados.
cumplimiento).

Pensamiento
basado en
procesos mds
que en
funciones y
actividades
aisladas.

UETUITZUTE

98
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Anexo 8. Identificacién de riesgos en ESSA.

99

g ~ é é APLICACION DEL CICLO DE GESTION DE RIESGOS °
3 e . DEPENDENCIA RESPONSABLE 83 S 830 842 SR e 8
g MASRORROCESY § ‘;’ DEL PROCESO MDSI\?I'L/J\ 232 i § g < E § : § : § il 58
% o o < E 5 5o S 3 2 gc g g o®
g < ‘M SmE= ‘gc imi ™ 8
100 20% 9500
1 Area Senicios Corporativos Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Macroproceso gestion del talento humano Administracion de asuntos de seguridad social S|
2 [Macroproceso abastecimiento y administracion de biejAdministracion de bienes de inventario Sl Area Senicios Corporativos Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Macroproceso abastecimiento y administracion de Area  Suministro soporte .
s bienes Y senvcios ’ Administracién de contratos S| administrativo ’ i S 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
4 |Macroproceso gestion del talento humano Administracién de la compensacion Sl Area Senicios Corporativos Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
5 [Macroproceso gestion del talento humano Administracion de la némina y prestaciones sociales S| Area Senicios Corporativos Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
6 |Macroproceso gestion del talento humano Administracién de procesos disciplinarios S| Area Senicios Corporativos Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
7 [Macroproceso gestion del talento humano Administracién de salud ocupacional Sl Area Seniicios Corporativos Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
8 [Macroproceso gestion de tecnologia de informacién | Administracion del catalogo de senicios TI Sl Area Senicios Corporativos Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
g [Macroproceso abastecimiento y administracion Area  Suministro y - soportel |00 | yon | i | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
de bienes y senicios Adaquisicién y gestion inmobiliaria S| administrativo
10 [Macroproceso implementacion del mejoramiento orgar|Asimilacion del cambio y la estructura organizacional Sl Area Seniicios Corporativos Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
11 |Macroproceso prestacion de senicios de energia eléct|Atencion clientes Sl Area Gestion Comercial Si 2016 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
12 |Macroproceso gestion de tecnologia de informacion  |Atencién de solicitudes de usuario S| Area Senicios Corporativos Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
13 [Macroproceso evaluacion y mejoramiento Auditoria interna Sl Area Auditoria Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
14 |Macroproceso prestacion de senicios de energia eléct|Compra y venta y transporte de energia Sl Area Gestion Comercial Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
15 |Macroproceso planeacién empresarial Consolidacion del plan financiero Sl Area Finanzas Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Area  Suministro soporte )
1 Macroproceso abastecimiento y administracion de biejContratacién Sl administrativo / ’ Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
17 [Macroproceso prestacion de senicios de energia eléct{Desarrollo de proyectos de infraestructura de T&D Sl Area Proyectos Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
18 |Macroproceso gestién del talento humano Desvinculacién del talento humano Sl Area Senicios Corporativos Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
19 |Macroproceso implementacion del mejoramiento orgar|Disefio o ajuste a la estructura organizacional Sl Area Senicios Corporativos Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
20 [Macroproceso implementacion del mejoramiento orgar|Disefio o ajuste de procesos Sl Area Senicios Corporativos Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
21 |Macroproceso planeacion empresarial Elaboracion del presupuesto Sl Area Finanzas Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
22 |Macroproceso prestacion de senicios de energia eléct|Facturacion Sl Area Gestion Comercial Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
23 |Macroproceso planeacion empresarial Formulacién estratégica SI Area Gestin Operativa Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Area  Suministro soporte -
2 Macroproceso gestion de senicios corporativos Gestion proyectos de infraestructura locativa Sl administrativo ’ ’ Si 2017 L00% L00% L00% 100% 100% 100% 100% 100%
25 |Macroproceso gestion ambiental Gestién ambiental Sl Area Gestion Operativa Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
26 [Macroproceso prestacion de sencios de energia eléct|Gestion Cartera Sl Area Gestién Comercial Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
27 |Macroproceso gestion financiera Gestion contable Sl Area Finanzas Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
28 |Macroproceso gestion de tecnologia de informacion _ |Gestion de cambios Sl Area Senicios Corporativos Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
29 |Macroproceso gestion de relaciones Gestion de comunicaciones Sl Gerencia General Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
30 [Macroproceso gestion financiera Gestion de cuentas por pagar S| Area Finanzas Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Area Suministro y  soporte .
31 . . . L. - . Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Macroproceso gestion de senvicios corporativos Gestion de documentos S| administrativo
32 |Macroproceso gestion de tecnologia de informacion _|Gestion de incidentes Sl Area Senicios Corporativos Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
33 |Macroproceso gestion financiera Gestion de informacion de costos Sl Area Finanzas Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
34 [Macroproceso gestion de tecnologia de informacion  [Gestion de la configuracion S| Area Senicios Corporativos Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
35 |Macroproceso gestién de tecnologia de informacion | Gestion de la disponibilidad del senvicio de TI S| Area Senicios Corporativos Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

ESTADO
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Continuacion Anexo 7. ldentificacion de riesgos en ESSA.

MACROPROCESO

Macroproceso prestacion de senicios de

PROCESO

APLICA ESSA

DEPENDENCIA RESPONSABLE  pocu
DEL PROCESO MENTA

Do,
3 H

ACTUALIZACION

APLICACION DEL CICLO DE GESTION DE RIESGOS

(]

o
o
7]
Q

i6ny
Evaluaci
de
Elatamien

Kl n de

Evaluacio
n del Plan

|
s

2500

final del

Porcentaje de
avance

36 energia eléctrica Gestion de la medicién de energia sl Area Gestion Operativa Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
37 __|Macroproceso gestién de tecnologia de informacién _|Gestion de la seguridad de T sl Area Senvicios Corporativos Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
38 Macmlproclest.) prestacion de senicios de » n o distribucién zona norte si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
energia eléctrica Gestion de pérdidas de energia eléctrica Sl y sur
39 |Macroproceso gestion de tecnologia de informacion _|Gestién de problemas SI Area Senvcios Corporativos Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Macroproceso gestion del talento humano Gestion del pefio, desarrollo de las personas y ¢ SI Area Senicios Corporativos Si 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Macroproceso gestion financiera Gestion del flujo de caja Sl Area Finanzas Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
42 |Macroproceso gestion financiera Gestién financiacién SI Area Finanzas Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
43 _|Macroproceso gestion financiera Gestion informacién financiera de activos S| Area Finanzas Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Macroproceso gestion de tecnologia de informacion _ |Gestion de niveles de senvicios SI Area Senicios Corporativos Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Macroproceso gestién financiera Gesti6n presupuestal SI Area Finanzas Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
46 . . " . Area Gestién Comercial Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Macroproceso prestacion de senicios de energia eléct|Gestién regulatoria Sl
47 SI Area Finanzas Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
48 Sl Area Gestion Comercial Si 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Macroproceso prestacion de senicios de energia eléct|Mantenimiento del sistema de generacion Sl Area Generacion de Energia Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
distribucién zona norte|
50 Macroproceso prestacion de senicios de y sur ) » i Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
energia eléctrica Mantenimiento del sistema de T&D i [Subgerencia subestaciones y lineas
51 |Macroproceso prestacion de senicios de energia eléct|Mercadeo de productos y senicios SI Area Gestién Comercial Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
52 Macroproceso prestacion de senicios de energia eléct|Operacion del sistema de energia eléctrica Sl Area Gestién Operativa Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
53 _|Macroproceso prestacién de senicios de energia eléct|Operacion del sistema de generacion sI Area Generacion de_Energia Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
54 [Macroproceso planeacion empresarial |Planeaci()n comercial SI Area Gestion Comercial Si 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
55 | Macroproceso abastecimiento y administracion de bie|Planeacion de la contratacién S AR A I 2017 | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
56 [Macroproceso planeacién empresarial Planeacion de la infraestructura Sl Area Gestién Operativa Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
57 [Macroproceso prestacion de senicios de valor agregad Prestacion de senicios de laboratorio Sl i i6n zona sur Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
58 [Macroproceso gestion de senicios corporativos Prestacion de senvicios de transporte Sl Ao Sammnsto v SOPOTE] g 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
59 |Macroproceso gestion de senvicios corporativos Prestacion de senicios generales I e A Ak BT 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
60 _|Macroproceso gestién juridica Resolucion de disputas y litigios Sl Area Secretaria General Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
61  [Macroproceso werificacion empresarial Seguimiento a la formulacién estratégica Sl Area Gestion Operativa Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
62 [Macroproceso werificacion empresarial Seguimiento a la gestién y resultados de procesos Sl Area Senicios Corporativos Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
63 [Macroproceso gestion del talento humano Seleccién y vinculacion del talento humano SI Area Senicios Corporativos Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
64 |Macroproceso gestion juridica Suministro de consejeria legal Sl Area General Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
65 |Macroproceso prestacion de senicios de energia eléct| Transacciones en el MEM SI Area Gestion Comercial Si 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Area Gestion Comercial
66 Jesus David Angulo Acero Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Macroproceso prestacion de senicios de energia eléct|Venta de productos y senicios y vinculacion clientes Sl Andrea Pardo Barbosa
67 _|Macroproceso evaluacién y mejoramiento Gestion Integral de riesgos Sl Area Finanzas Si 2016 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
68 |Ciclo gesti6n de ingresos Recaudo Sl Area Finanzas Si 2016 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
OTAL PRO o)
PRO @) A DIDO
P 0S DO ADO

100

ESTADO
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Anexo 9. Formato para el andlisis interno de ESSA.

' MACROPROCESO PLANEACION EMPRESARIAL Version No: 01
m PROCESO FORMULACION ESTRATEGICA Péginaldel
Grupo-ep B
’ FORMATO PARA EL ANALISIS INTERNO DE ESSA Cadigo: FPEFE020
Matriz Fuerzas Proceso Impacto % de ocurrencia Severidad
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Anexo 10. Matriz desglose de objetivos vs Cuadro de Mando Integral (CMI).

Macroproceso Planeaciéon empresarial = Prestacion de servicios de energia eléctrica =
. Venta de .
. - . | Operacion | Compray . Desarrollo de . ; Gestion de
Procesos ) Pl i6n nsolidacion [ Transaccion | Liquidacion Mantenimient eracion del | Mantenimient ) tion de |Mercadeo d ucto: A :
Formulacién ETEESE Planeacién Copscilcaco saccl GLE °, del sistema | venta de e ento proyectos de Cr=gEknE e ento Gestion €= ,e aeos | podictosh . Gestion pérdidas de Gestion Atencién
P de la ; del plan esenel |y facturacion del sistema de sistemade | del sistema de " | 1lamedicion | productos y | senicios y | Facturacion " :
estratégica | <8 E i | comercial e A e de transporte onoracion | infraestructura de | S5SN8 CE reguiatoria | 4 O | P eien | incuiacion Recaudo energia cartera clientes
generacion | de energia 9 T&D 9 9 eléctrica
de clientes
Objetivos Cuadro de
Mando Integral (CMI)
Incrementar valor para los grupos de
e x x x x
interés
Crecer en mercados y negocios. x x x x x x x
Fortalecer las relaciones y la
comunicacién efectiva con los grupos de x x x x x x
interés externos
Optimizar la gestion de activos x x X X x
Atender integralmente al cliente brindando x x x x x x
olucion asusr i
Optimizar procesos x x x x x x x x x x x x x
Fortalecer la gestion de proyectos x x x x x x x
Desarrollar las capacidades
organizacionales requeridas por la
estrategia
Optimizar y consolidar los sistemas de
informacion para la toma de decisiones en
el Grupo
Fortalecer el desarrollo integral del talento
humano y la cultura meta del grupo
Fortalecer modelos de gobierno
Fortalecer la gestion con los grupos de
interes
Prstacionde senicios Macroproceso de sporte Verficacitn empresara
devaloragregado | A
Gesinde tento hunano Gestion e a tecnoogia e lomacidn Abesteciient y adminstecin e bines y senicis Gesinjutica Gestionfrancer e || T i Gestin de snicios coportins
antientd ogaizaiond relriores
Disefo gl enicio b =
. : seqinienoa| 2108 -
Gestin el i St Gt rsinicin Prsiain | Gestine abmsin| 27511 | Ao
Iebnoro Secciny | AN desempeno, | Admdela | % | pesiincicion Adminisacion | Adqisicion| ™" | Resolcitn Gestdnde " | Gesitnde Gestén Disefoo [Disefooste S oo 1esanin | GESIONE | prooion | geumncg | SUNE0SCE [ iMema
O | riminay | Admdela yod asunos de ML SEL) Gesitn | Geston Gestién | inomacion Gestonde | Gestn de Gestén B\ byl | Gesionde | Gestonde | desenico | proyectosde esatégen | © oo
vicaciondl s et debiees e | y gestin | dedspas nomacn s por ® | inegelde dstede | alaestuctaa desenicios o
restaciones | conpensacién| - discplnaics seitad consra pesipesta | conale titaia [fnaeieade antietal cia | conuncasiones | dourencs | de | infesincua
talento humano ’ personasy | ocupacional d bumano | Admdel | Lo oo | Gestionde | Gestionde encit de imentario | inmobiiaria e yligios. costos e | P esgos proceses | organizacional ] p generles
€3 apenizée. = cadop de Gesindela | Gesiénde Gestidnde | Gesién e [Planeaciondf | ande e & PR EED|| =
dsponsida | s e | sequidad ol | conatacion
senicosde " confpuin | canbios icietes | pobens [acontacin contlos
T seoteT| seco | o deusuaios
X x
X ¥ ¥ X x ¥ X ¥ x
x ¥ X X x ¥ X x x
X X
¥
X x x ¥ x X
X x x x x x ¥ ¥ ¥
x X x
X X x X X X X X X x X x X X ¥ ¥ ¥ ¥ X X X X ¥ ¥ X ¥ X
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Anexo 11. Formato seguimiento a cambios en los procesos.

103

MACROPROCESO VERIFICACION EMPRESARIAL

Version No.: 02

ESSA

SEGUIMIENTO A LA GESTION Y RESULTADOS DE PROCESOS

Paginaldel

Grupo-epm

FORMATO SEGUIMIENTO A CAMBIOS EN LOS PROCESOS

Caédigo: FVESP019

El proceso
sera

Proceso - Propésito
impactado por

cambios

Posibles temas o
Origen del cambio Cual origen actividades Consecuencias
U EHELES

Coédigo de la accion
de mejora

Participantes del

Fecha de

Responsable . iy
ejecucion
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Anexo 12. Propuesta criterios seleccion administradores de contrato.

MACGROFROCESD ABASTECIMIENTO Y

mA | ADMINISTRACION DE BIENES Y SERVICIOS | Version No.: 01 . AR o Db BEHEe v BRI Y |Versidn No.: 01
= £ v . e — -
A PROCESD ADGUIEICION DE BIENES Pigina: 1 de 2 A FROCESO ADQUISICION DE BIENES ¥ i 2 e 2
_ SER SERVICIOS Pagina: 2 de 2
A};ﬁ'{}@%ﬁﬁé‘; DSEL:E,:}ET'EET%ES Giodigo: X000 FORMATO PARA LA SELEGCION DE Cading: 1000C
ADMINISTRADORES DE CONTRATOS Codige:
Propuesta para el manual de reglas de negocio 1 E L

El administrador de contrato debe cumplir con los siguientes criterios:
1. Competencias de efectividad personal

JEl profesional cuenta con experiencia relacionada con el objeto del contrato.

OHshilidades interpersonales: relacionarse biem con los clientes, colegas, 4. Capacizcion deseable:
riembros del equipo v demés partes inferesadas, OSoftware MEQM
ODesarrolle y fortslecimiento del conocimiento, habilidades y experiencia necesaria CAdministracién de contratos

para lograr los resultados previstos.

OFlanes de emeargencia
JActitud de apoyo y apraciacidn frente a los clientes y demas partes interesadas.

ODecrato 1072, matrices de peligro y riesgos criticos asociados al contrato.
OCuwestionamiento propio ¥ capacidad de respuesta.

OManejo de crisis y contingencias.
= ¥ a= Maota 1:

Al profesionzl encargado como administrador de contratos se le podran asignar
hasta ... contratos.

OCapacidad de comprender las necesidades y reguerimienios de las partes
interesadas.

2. Competencias académicas:

OProfesional en el srea especifica, cameras afines o relacionadas con la ejecucion
del contrato.

OConocimianio de herramientss especificas que sfectan con el cumplimisnto del
contrato.

Hshilidad para adguirr conocimientos o la comprension de acuerdo con la
necesidad especifica requerida.

OConocimiaento del Decreto 1072 da 2015 Seguridad v Salud en &l trabajo.

OCeonocimiento del use de los elementos de proteccion personal (EPF) gue se
exigen para el desamollo de la actividad.

OConocimiento da modalidades, tipos de contrato y aspectos legales.
OConocimients del alcance del objeto del contrato.
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Anexo 13. Formato evaluacién de proveedores servicios.

MACROPROCESO ABASTECIMIENTO Y ADMINISTRACION DE BIENES Y SERVICIOS Versién No.: 03
m PROCESO ADMINISTRACION DE CONTRATOS Pagina: 1 de 1
Grupo-e, .
o FORMATO EVALUACION DE PROVEEDORES SERVICIOS Cadigo: FABAC009

|FECHA LIQUIDACION DEL CONTRATO

CONTRATISTA NIT
RAZON SOCIAL
[_contraTo(neoy ] s 1] o]
CONTRATO [NOvero
[oBIETO

ADMINISTRADOR DEL [cépuLa [
CONTRATO [NomBRE [

[ AREA/ UNIDAD GESTORA [

CUADRO DE CALIFICACION

wde i tanci Puntuacién

bde importancia

CRITERIOS — Ponderado
del factor D: Deficiente R: Regular B: Bueno E: Excelente

(0 a 49) (50 a 74) (75 a 89) (90 a 100)

1. Cumpli6 con el objeto y el alcance del

contrato.

2. Puntualidad con las fechas estipuladas en el

cronograma

3. Entrego oportunamente los informes al

Interventor.

4. Atendid y solucion6 oportunamente los
requerimientos de la interventoria

5. Suministro la infraestructura ofrecida (equipos,
herramientas, suministros, materiales,
documentos, etc,.) en calidad y cantidad.

6. Suministré el personal ofrecido, en calidad y
cantidad.

7. Ejecut6 el contrato sin reclamaciones
fundamentadas por parte de la ESSA E.S.P., o
de algln cliente.

8.Esta certificado en ISO 9001:2008

9. La calidad del senicio acorde con lo requerido.

10. No se presentarén reclamaciones salariales
por parte de sus trabajadores.

11. Entrega oportuna de la dotacién y elementos
de seguridad industrial a sus trabajadores.

12. Cumplimiento del Decreto 1072 de 2015
"Seguridad y salud en el trabajo".

13. Pago oportuno de las obligaciones de
seguridad social y parafiscales de sus
trabajadores.

TOTAL

CALIFICACION NO ACEPTABLE

FIRMA DEL ADMINISTRADOR DEL CONTRATO
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Anexo 14. Piezas comunicados internos.

‘ ' ¢Ya gestionaste los
[ indicadores de tu proceso?
W W) /A

AN S/

Recuerda la importancia de mantener
actuclizados los indicadores en la SVE.

nterna: 21\ | 36l puede mejorarse

siempre adelante

m Grupo-epm

siempre adelante

Conoce el Plan de Auditoria del SGI \

Compartimos contigo las fechas,
el Equipo Auditor y las
actividades que se llevaran a
cabo durante la Auditoria Interna,
que se realizara del 3 al 20 de
noviembre de 2017.

Grupo-epm

siempre adelante

mbre de 2017 | lo que se puede medi”

106

m Grupo-eprm

siempre adelante

Normas que Integran el Sistema de
Gestién Integrado

ATER
ISO calidad en todos los procesos
=

9001:2015
@ Calidad de las entidades publicas
NTC GP 1000

@A

Modelo Estandar de
control interno

m Grupo-epm

siempre adelante
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Anexo 15. Reuniones proceso Asimilacion del cambio y la cultura organizacional.

MACROPROCESD IMPLEMENTACION DEL

m MEJORAMIENTO ORGANIZACIONAL | Version Ne: 07
PROCESD DISEMD O AJUSTE DE -
" PROCESO0S Pigna: 1 da 3
a FORMATO AGTA DE REUNION Codige: FIMDPOD1

ESSA

Geupn ep

MACROPROGCESO IMPLEMENTACION DEL
MEJORAMIENTO ORGANIZACIONAL
PROCESO DISEND O AJUSTE DE
PROCESOS

FORMATO ACTA DE REUNION

Varsidn No.: 07

Pagina: 2de 3

Cadigo: FIMDPOO1

e

Fecha: 21-08-2017 Lugar; EIIZI Servicios corporativos
Hara inicial: 2:00 pm Hara final: 4:00 pm
Comité o Proceso: Sistema de geatidn Integrado

Lidar: Monica Rocio Torres Carge: Profesional 1

Secretario: Francela Johana .
Villamizar Cargo: Profesional 1

-Sa requiere legar a tade &l piblisa de la anganizazidn, & Yeves 08 BEPECICE &n B Qrupos
PAmancs para raalZar 188 intervancionss nequendas y refarzar los conocimientos.

-S3e nealizara la entrevista de @ncuadne con & lider del preyecto para definir especificamante la
neceaidad del prowecto, los pdblicos e iniciar con la cansiruccitn de la estrabegia spropiada.
-Parte de |a esirstegia que se defing &s irsumo y base para ol apoyn dal proyesto Brojula 11,
“Incluir al eguUips e SOMUNICRCIDNEE con & §n de [kgar & boda la organizacien gan infermagisn
redevanie y punhsal del proceso.

Participantes

Nombre Cargo

I
Integrantes Comité o Grupo
Practicante Lniversiario
Practicants Universiario

Laura Serrana Hemandez
Maria Catalina Escobar

Invitades
|

Objeto de la reunitn
Comexiualizar & necesidad de acompafiamienta par para del process o cambic en & procesn |
dal sisbama de gesiidn inlegisda

Desarrollo de la reunidn

Anexos
{Arscar presentnsianes O CEMAS J0CUMSNIDE QUT MESEAlen 06 temas alatos)

Tareas y compromisos
Nao. Tarea | actividad Resp ] Fecha a
4. | Agendar préxima reuribn con el Nder del | Francela Johana Ulma samana oe
PrOCABO fara feakzar 18 erireviat de Wilarnizar Septiembre
L encuadre,

En constancia firman,

tFma}w@wf

{Firrna): ?‘-’-":sﬁ'“—

[Nombre): Mémes Pecio Tored E.

S .
! Las integrantes dal process dal siehama da petion infegradh, informan que &n & mes de diciembre:
| nuesaments se realzard la gncussta dal sisama de gaslin integrada, con b cual se debs ralarzar
| & ipdos los integrankes de la crganizacian los conocimientas que s@ TeNAn con al in da genarar
| cOnciancia e la impanancia del prosess en &l desarralo de las labares y funciones de todos v que
| @ apropien del sistema de gastian.

.

MACROPROCESO IMPLEMENTACION DEL

MEJORAMIENTO ORGANIZACIONAL | Versisn Mo 04 |
FROCESD ASIMILACION DEL CAMBIO ¥ LA e 1 Ha |
CLLTURA ORGANIZACIONAL 4gina 1 de

FORMATO DE ENCUADRE PARA LA

Aol

(Firma): Maig (otalnd Escclogr

(Firrma): lm.m_';@/ﬁm ]q-
iﬂrb{el:HUﬁU ot Ecchrmombre: d::;j

MACROPROCESD IMPLEMENTACION DEL

MEJORAMIENTO ORGANLZACIONAL
Grpo ep

- _ W
Versibn Mo 04

PROCES0O ASIMILACION DEL CAMBIO Y LA
_ CULTURA ORGANIZACIONAL
FORMATO DE EMCUADRE PARA LA

EJECUCION DEL PROCESD DE

ASIMILACION DEL CAMEIO Y LA CULTURA,

ORGANIZACICNAL

Pagina 3 da 5

Cédig; FIMCUO0

g P EJECUGION DEL PROCESO DE _ |
ASIMILACION DEL CAMBIO ¥ LA CULTURA | “0dige: FIMCLIO0
ORGANIZACIOMAL |
Elct 28082017

Nombre proyects, programa o proceso [ SISTEMA DE GESTION INTEGRADD

7. ¢Cuales son las metas a lograr en el coro, mediano y lango plazo? (Hitos)

ohjeto de camblo:

Nombre del Lider del programa, | MONICA ROCIO TORRES

proyects o responsable del proceso

objeto de camblo,

| | Maria Catalina Escobar
Francela Johana Villamizar

Asistentes: -

Largo Plaza: Aumente el nivel de apropiacidn del sislerna de gestion
integrade & travas los resullados de [a enceesta, )
a. LCon cudles objedivos estralégicos estd relacionado el programa, proyects
o mejoramiento del procesa?

Faortalecer el desaraollo infegral del talents humano y la cultura meta del
grupe.

Objetive de la entrevista:

Lograr una intervencidn exitoss en el tema de cambio come frulo de wna
excelente inleraccion enfre ol lider dal proyecto y el lider de asimilacidn del

Optirmizar procesos.

8. LQué procesos y como se impactan con el programa, proyecto o
mejoramianto del proceso?

cambio y la cullura arganizacional, con el fin de clarificar expectativas y moldear

Tados kot procesos de la crganizacion.

ks esiralegias de intervencidn mas conwenientes feniendo en cuenta las
caracteristicas del programa, proyecto o mejoramiento del proceso,

Impacta postivamenls porque refuerza o conocimiento de las personas,
para que sa vuelva dindmico.

Definicién del objeto del camiic:
1. ¢ Qué conoce del proceso Asimilacién del Cambio v i Cultura Organizacional?

10, g Qué impactos prevd se originarén en las personas?

1cia,

Son los encargados de ayudar a los procesos para esfructurar y romper los
| esquamas de las personas, para Incluir nueves hibites.

Son las metodologias o estrategias para sugerir @l acompafamiento de un cambio
&N Iod procesos de la organizacion o aclividades de las personas, para que ellos
mismos se les facilite adoptar los nueves camblos.

Las personas asuman el sistema come un proceso de ayuda y mejora én
sus laboras

La importancia de iniciar el cambio.

Harramianta (il

Llame atencion y disposicion de las personas para aplicario en sus labones.

2 £ 0ué espera recibir del proceso de Asimilacién del Cambio v la Cultura
Organizacional?

Apoyo con (s idess o estra de | | plla que ka personas

@nemﬂ conckncia de la importancia del alsturnn integrado de gastidn,
de |a implementacion de la estrategia puesta en marcha.

[

11, pQué sistemas de informacion impacta o interviensn en el proceso de
cambio?

Suite Vision Empresarial

3.

KAIRDS

LEM gué consiste el cambio? Proposito del programa, proyects o
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Anexo 17. Propuesta encuesta Nivel de Apropiacion del SGI.

EJE TEMATICO 1: GENERALIDADES----§

. Cuales de las siguientes normas estan integradas en el sistema de gestion
integrado:

a) MTC 150 14001:2015, OHS3AS 15001:2007, 150 30012015
b} MECI, NTCGC GP 1000, 150 9001:2015

c) 150 45001:2015, |50 9001:2008, 150 27001:2007

d} NTC GP 1000, MECH, 150 9001:2015

. Son realizadas por la Compania, o en su nombre, para confirmar la eficacia del
Sistema de Gestion Integrado o para obtener informacion para la mejora del
Migmo.

a) Auditoria Interna
b) Auditoria Externa
¢} Organismo certificador

. La politica del sistema de gestidn integrado se encuentra enmarcada dentro de
la Morma 150 8001:2015 de acuerdo a tres elementos fundamentales, los cuales
=0n:

a) Eficiencia, efzctividad, desempefio efectivo.

b} Responsabilidad social, integralidad, satisfaccion.

¢} Eficiencia, eficacia, efectividad.

d) Objetivos, grupos de interés, prestacion de servicios.

. Son variables de gestion de los procesos:

a) Indicadores, procedimientos, normograma, matriz de riesgos.
b} Documentos, Indicadores, Mormograma, riesgos

¢} Documentog, indicadores, normatividad, Matriz de riesgos.
d) Documentoz, Mormatividad, riesgos, Indicadores

109

. Responda Falzo (F) o “Verdadero (V) & las siguientes afirmaciones segiln

corresponda:

El alcance del 5G| es Generacion hidraulica y térmica, transmision 230 kY,
distribucion en los niveles de tension de 115 kY, 34 5 kY. 13.8 K\ v baja tension;
alumbrado plblico vy comercializacion de energia eléctrica para el area de
coberiura de ESSA.F

El actual modelo de procesos estd compussto solo por procesos. Los criterios v
métodos necesarios para que estos sean eficaces se encuentran documentados
en los procedimientos que los contienen. F

La politica del G| es especifica para la naturaleza de la organizacion, enfocada
al cumplimignto de requisitoz v comprometida con la mejora continua hacia sus
partes interesadas. v

. Los grupos de interés de ESSA son:

a) Comunidad, Duefio, Inversionistas, Estado, Competidores, Accionistas,
Provesdores v conirafistas.

b) Gente ESSA, Medio ambiente, Inverzionistas, Estado, Accionistas,
Proveedores v contrafistas, Comunidad.

¢} Comunidad, Gente ESSA, Accioniztas, Estado, Clientes y usuarios,
Colegas, Provesdores v contratistas.
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Continuacion Anexo 17. Propuesta encuesta Nivel de Apropiacion del SGI.

EJE TEMATICO 2: DOCUMENTOSY

NORMATIVIDAD—IZIpTegiintas

Relacione los siguientes conceptos con su significado:

Asesor metodolagico Manual reglas de negocio

Responszable de gestion Gula de usuaro

Suite Wision Empresarial o Quick
Score

Responzable del proceso

Conocedores del procezo

1. Trabajadores de cada una de las dependenciaz de ESSA gue poseen el mayor
conocimieznto especifico de las wariables de gestion de cada proceso.

2. Liberacion v acompafamiento en la elaboracion de las variables de gestion del
proceso, verificando el cumplimiento de criterios metodologicos.
3. Se encarga de la definicion, aprobacion v gestion de las variables del proceso.

4, Aplicativos donde ze registra el resultado de los indicadores de cada proceso
incluyendo su respetive analisis de acuerdo a su frecuencia de medicion.

5. Documento gue dezcribe de manera zecuencial las acciones a seguir para la
operacion de un sistema de informacion o aplicacion por parte de los usuarios.

6. Es una disposicion mediantz la cual =& fijan v describen los procedimientos que
infegran un proceso y [a forma como €l perscnal responzable debe cumglir con
este Oltimo.

7. Es el responsable de los resultados de las variables de gestion del proceso.

110

Responda Verdadero (V) o Falso (F), segln coresponda:

El listado maestro de documentos externos es el documento en el cual 22 relacionan
loz documentos generados por terceros, que inciden en el 3GI. Constituye una
herramienta que consolida el inventaric de documentos externcs que apoyan el
proceso: W

El procedimisnto para la creacion de un documento inicia con la solicitud por parte
del conocedor del proceso al asesor metodelagico el cual se encarga de desarrollar
el documento, cargarlo al aplicativo v finalmente es revisado por €l lider del drea v
liberado por el conceedor del mismo: F

El conocedor del proceso, responsable de gestion y asesor metodologico son
actores en el proceso de creacion, validacion, evaluacion vy liberacion documental:
W

El normograma 25 =l documento que permite conocer la legislacion v la
normatividad gue debe cumplir un proceso, este poomegrama se encuentra en el

aplicativo Kaimos: F

La caracterizacion 23 el documento empleado para diligenciar la informacion
necesaria y suministra evidencia objetiva de las actividades efectuadas y la relacion
con los diferentes grupos de interés: F

EJE TEMATICO 3: MEJORAMIENTO DEL
SISTEMA—IBICGURTaS

Para realizar una accion de mejora gue es lo minimo que esta debe contenar:

& Hallazgo, causa raiz, descripeion de la accion, responsable, fecha
B. Accion, responsable y recursos

C. Tareas a desarrollar, responsable, facha, Clasificacion de la accion

Responda “erdadero (V) & Falso (F), segln coresponda;

Los indicadores del proceso contribuyen al desarrollo de la autoevaluacion, facilitar
una visidn del comportamienta de las variables v la obtencion de las metas yo
resultados previstos: WV
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Continuacion Anexo 17. Propuesta encuesta Nivel de Apropiacion del SGI.

Relacione los siguientes conceptos con sw significado:

Mo Conformidad Aspecto por mejorar
Accion Cormectiva Accion de mejora
Accion Preventiva
1. Situscion conforme, dencta la oportunidad & aumentar |s capacidad para

cumplir bos reguisitos o mejorar el desempefic de uwn  proceso.

Conpunic de scciones tomadas para eliminer la(s) causas) de una no
conformidad potencial (hallazge potencial) u ofra situacidn potencisiments
indeseable. con &l fin de asegurar su N ooUrmencia.
Conpunio de acciones tomadas para eliminar la(s) causas) de una no
conformidad detectads [hallazgo detectado) u ofra situacion indeseable, con
&l fin de asegurar su no recurancia.
Conpunio de scciones realizadas con el fin de aumentar la capacidad para
cumplir los requisitos y optimizar el desempeno de los procesos. Mo involucra
el incumplimienio o resgo de incumplimisnic previco de un reguisito.

Incurnplirmiento de un requisito del sistema, s=a este especificado o no. Se
conoce  como  requisito une  necesidad o expectstive  establecids,
generslmente explicita u obligatoria.

EJE TEMATICO 4: RIESGOS---{Sipreguntas

En cual de los siguientes aplicativos se documentan, valoran y fratan los nesgos del
proceso, actualmenta:

a
b
.
d.

KAIRCS

SVE (Suwite VWisicn Empresarial}
NECHM

Minguno de los entericres

Cudl es el periodo minimo de aciualizacion da riesgos o cada cuanto de =& deben
valorar los riesgos a nivel estratégico como por procesos:

a.

b

Cads tres meses se deben evalusr los procesos independientermente de su
materializacian

Cadsa afic se deben resvaluar los riesgos v en la medida en que estos se
migterialicen

Los riesgos no se sctuslizan hasta que no se materislicen.

La gestion integral de riesgos se apoya en mecanismos para realizar el monitoreo y
revision de los riesgos:

a) Indicadores de gestion y revisiones

b} Auditoria interna o evaluacion independiante
t) Todas las anteriores

d) Minguna de las antericres

Relacicne log siguientes conceptos con su gignificado:

E=scenario de riesgo

Conzecuencia

Control

Mafriz de nesgos

Causa

Efecto

En

. Representacion grafica del nivel de los riesgos. En dicha matriz se identifican

cuatro zonas: roja (extremo), naranja (alto), amarilla (tolerable) v wverde
(aceptable), que representan los niveles de aceptabilidad definidos.

Descripcion detallada del riesgo, segln como se materializa el evento en un
determinado nivel de gestion y de acuerdo al conjunto de circunstancias que lo
rodean.

Condicion de origen interno o externo que genera la posibilidad de gue se
presente un riesgo.

Accion que tiende a prevenir o mitigar los riesgos. Se pusden clasificar en
preventivos o comrectivos de acuerdo & su funcion.

Efecto principal de un riezgo que es considerade al momento de realizar la
valoracion de acuerdo al objeto de impacto afectada.

Resultado de la materializacion de un riesgo para el nivel de gestion analizado.

qué niveles de gestion se realiza la Gestion Integral de Riesgos en ESSA;

a) Empresa, proyectos, procesos.
b) Megocio, Grupo, Empreza, Proyectos y Procesos.
¢) Andlisis especializados v procesos.

d) Minguna de las anteriores.
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Continuacion Anexo 17. Propuesta encuesta Nivel de Apropiacion del SGI

Ordene los siguientes pasos de la metodologia de la GIR de inicio a fin:
_1_Analisis del contexto

_2 Descrpcion de escenarios de riesgo

_3 ldentificacion de causas y consecuencias

_4 Asignacion categoria y agrupador

_h Identificacion y evaluacion de controles

_6_ Seleccion del objeto de impacto

_T_ Elaboracion de la matriz de riesgos

_ 6 Formulacion del plan de accidn

£ Cual fue el indice de nesgos de empresa para el afio 20177

a) 0,584
b) 0,600
¢) 0,542
d) 0,450

& Cuantos riesgos en procesos se identificaron en el afio 20177

a) 533
b) 412
¢) 615
d) 545
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Anexo 18. Encuestas Socrative.

1

¥
\.,-w-

Dcratlve

P
i

" . Puntuaci
Atencion clientes orn:

1. Bajo que norma se encuentra certificado el sistema de gestion integrado de
MuUestra compania:

() WTe B 140012015
@ WTC B0 270012007
@ WTEC B0 S001:2008
@ WTEC B0 9001:2015

2. ;Cuales son las normas gue integran el sistema de gestion integral?

() er 1000
@ WTE 1471
@ MECI

@ OHEAS 18000

@ WTE 4555

@ 150 50012015

3. ;Cual es el propasito y la estrategia de ESSA para la consecucion de los objetivos
de calidad?
() sostenbilidad Econdmica, gestion ambiental y crecimiento organizacional

@ Sostenibilidad, credimiento v eplimizacion de operacionss con Responsabilidsd Social Ermpresarial
[RZE}

@ Rentabilidad, responsabilidad ambiental y optimizscan organizadanal
@ Minguna de las anteriores

4. Segin los objetives del sistema de gestion integrado publicados en la Suite
Vision Empresarial, ;cual de ellos hace parte de la perspectiva generacion de valor?

@ Inerernentar &l valor del Ebitds
@ ICraFmentar valor para oS grupas de interés
@ Satisfacer & los grupos de interés

Objetivos

Page 1af4
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5. El alcance del 5GI es Generacidn hidraulica y térmica, transmision 230 kY,
distribucion en los niveles de tension de 115 kV, 34.5 kV, 138 kY ¥ baja tension;
alumbrado publico y comercializacion de Energla electrica para &l area de cobertura
de ES5A.

@ Trise
. Fakis

6. En cual de los siguientes aplicativos se documentan, valoran y tratan los riesgos
del proceso, actualmente:

@ KAIRDS

SVE (Suite Visite Errpresarial)

@ MECIN

@ MimgLind d |of siériores

7. Segin el maodelo actual de procesos, a jcudl macroproceso pertenece el proceso
Atencion clientes?

@ Planescitn empresaria

De negacio
@ D segarts

@ Werificacdn empresarial

B. ES5A orienta su gestion de una manera integral y en consecuencia actua dentro
de estrictos criterios de eficacia y eficiencia en la prestacion del servicio de energia
eléctrica para el logro de sus objetivos y de los senalados en la ley y en sus
estatutos, orientandose hacia la satisfaccion equilibrada de las necesidades de sus
grupos de interés y al desempefio efectivo de la emprasza.

La codificacion para la “Ficha técnica del indicador de quejas” corresponde a:

Gj TPSACDN
. TPEACTNZ
@ TPSACHO4

10. Enuncia dos indicadores del proceso Atencion Clientes:
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Continuacién Anexo 18. Encuestas Socrative.

11.  ;La caracterizacion del proceso Atencion clientes, la encontramaes en la Suite
Yisian Empresarial en la version Mo, ?

@?
5
@a
@L
@2

12. Segun la caracterizacion del proceso, uno de los insumos del proceso es
conceptos técnicos, comerciales y regulatorios.

@ Truse
ks

135 Busca el siguiente documento GPSALCDNS, y responde: ;Qué tipo de documento
57

@ Mormograna
. Procedirmiento
@ Guia

@ Farmata

@ Carseterizstian

14. Busca el siguiente documento GPSACO0S, y responde: ;Cual es nomibre del
documento?

@ Gegtionar quejas en sistemas de nformacion

. Gegtionar reclamo en Sisbemas de informacian

@ Publicaciones en &l partal Web
15. Segun el documento MPSACO04, uno de los lineamientos del proceso es:
Orientar todos los esfuerzos a la solucion efectiva de los requerimientos de los

clientes y usuarios, para generar las mejores respuestas procurande en todo
momento su satisfaccion:

I:E;I Truse
Fakis

16. _Segun la informacion suministrada por la SVE, zcuales son las variables de
gestion de los procesos?

@ Indichdares, procedimsentas, narmogranma, matriz de fiesgos
Dotumentod, Indicadanes, Noriograma, riesgod

@ Documentos, indicadores, normatividad, Matriz de riesgos
@ Documentos, normatividad, riesgos, indicadores

17. Elalcance del 5G1 es Generacion hidraulica y termica, transmision 230 kY,
distribucion en los niveles de tension de 115 kV, 34.5 kv, 138 kv v baja tension;
alumbrade publico y comercializacion de energla eléctrica para el area de cobertura
de ES5A.

@ Tt
Fakie

18. #Cual es la Meta del indicador “Tiempo de respuesta POR comercial™?

@ 12 horas
11 dins
@ 13 horas
@ 13 dias

19. Segln la Matriz de Requisitos, los canales de atencion para los clientes y usuarios gue
necesiten presentar un reclama son: ¥ .

2. Segun la Matriz de Requisitos, si se desea realizar cambio de suscriptor el formato
solicitado para ello es: -

114



4 Ui

Bolivariana

Anexo 19. Reunidn procesos Comunicaciones.
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= ﬁ‘ | g
MACROPROCESD IMPLEMENTACION DEL

m MEJORAMIENTO QRGANIZACIONAL Vessider Mo 07
PROCESO DISERO O AJUSTE DE .
PROCESOS Pagina: 1 de 3

Crpo ep

FORMATO ACTA DE REUNION Codigo: FIMDPOO1

ESSA

MACROPROCESO IMPLEMENTACION DEL
MEJORAMIENT O ORGAMIZACIOMNAL

Varsidn: hl-a;:.-ﬂlj

PROCESD MSEND O AJUSTE DE

ﬁnhl: 27 e Julio de 2017 Lugar: Sala Parqueadarn
Hora inbeial: 3:30 pom. Hora final: 500 pom.

Comité o Proceso: Proceso da transicidn NTC 15080012015

Lidar:
Maria Calalina Escobar Rodriguez
Laura Fernanda Serranc Hermandez

Cargo: Practicanies Univessitarias

. PROCESOS Pagina: 2 de 3
Gouge e
FORMATO ACTA DE REUMION Cédigo: FIMDPOD
Conclusiones

Mo hay un documento gque soporte la dendificacidn de necesidades v
expectalivas para las pares interesadas a pesar de que exista el desarrollo v
cumplimients da un plan de relacionarmienta de las mismas.

El process de comunicacionss muestra cumplimiento con el numeral
relacionads a la comunicacion inferma y extemna sin embargo s scliclta validar
dicha informacidn  mediante &l suministre del formato de plan de

Saecretario: NA Cargo; N8 COMUMICACIONES
« For pare del 5G| s levard a cabo ene préxima reunidn con el fin de definir
Participantes responsables y delerminar estrategias para ka toma de conciencia del sistema
Nombre Cargo junta con el proceso de cambio en relacidn con &l reguisito de la noma.
Integrantes Comité o Grupo ]
Clara Ximena Chosres Hemandez F3- (Gerencia General Anexos
Lindy Johanna Absil Fontecha P1- Gerencia General [ANGEAT présertacones o demis dDCUMETRoS Que MSpalten 06 eTas Nataie)
| Maria Cataling Esoobar Rodriguez | Practicante DHO B
Laura Fernanda Serrans Herméndez Practicante DHO
i Invitadas Tareas y compromisos
| Maria Fernanda Sudrez Pinzdn Practicante DHO Ma. Tarea | actividad Responsable I Fecha entrega
Objeto de ia reunién 1. Enular presantacionss:
Revisar con el proceso de comumicaciones los reguisios que b aplican con el plan Conclusiones  Ejercicic  de
de accidn de cerre de brechas de la transicion de la Morma 150 8001:2015. inchusiones v Prasaniaciones
donde se evidencian las | Clara Ximena D18 T
Desarrolle de la reunidn necesidades de  parbes | CAceres Hemandaz
1. Se revisa el tema de partes interesadas con el fin de identificar la metodologia interesadas.
yio cumplimients en el establecimlento de las necesidades y expeciativas de v Formate  FGRGCODZ-Plan | Lindy Johanna Abril
las mismas. El proceso de comunicacionas menciona la existencia e un plan estratégico de comunicacién | Fontecha
de relacionamiento del grupo EFM el cual es escalado y adapiado en cada v Plan de relacionamisnto |
filial.
2. El proceso de comunicacionss menciona que realiza seguimiento con los actual
planes de relacionamiento a las partes mteresadas. ]

| 3. Las necesidades son idenbficadas segln el proceso a través de las
mediciones: gudiorias de 5GI, cima, CIER, IP50S5, efectividad de la
comunicackn, percepcidn de medios internos, reputacidn y cada pare

. imteresada. De las cuales son responsables cada une de los procesos

| comespondierbes.

| 4. Comunicaciones manifiesta que ellos son &l medio wo el canal para dar al

L conecer la infermacidn, ese es el alcance y on auldnomos en eso,
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Anexo 20. Videos.

R i Coémo cargar documentos en la SVE?

G
\

2 Registro

Dormamo
E525A
Usuano

Contrascna

Sefos Suile VISION EMPRESARIALD Versiée 7.44,0-5- 20170002,

wiaredmds px
Vinlr PENSEMOS
Empresarial Copyright ©1995 - 2017 Pensemos S.A.-Todes s derechos reservados "
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Continuacién Anexo 20.. Videos.

o
-

E ¢Coémo cargar los indicadores en la SVE?

o Aywda Espiod v

2 Registro

Dominio
LS55A
Usuano
s e

Contrasena

117

Serarreiass par

Suite te V1SI0N . \ 4 - 20803
Suite VISION EMPRESARIALE Vers<n 7.44.0-3-20170002, " PENSEMOS

irhptés&rial Cepyright £1995 . 2017 Pensemas 5.A.-Tados los derechos reservados
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Continuacién Anexo 20. Videos

F :Como consultar un documento en la SVE?

ESSA i Pagina inicial ™ Recursos +  Maria Catakina Escob... - Q-0

Mis responsabilidades

Eventos
Solicitides m Grupo-ep
——— &

* LSO QPOOTas D8l Mans
siempre adetante

= nsc

k. Indicadores
O vianes

. Docwmentos
HY Mejores
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Anexo 21. Reunion Atencion Clientes.
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PROCESO DISENO O AJUSTE DE

PROCESOS Pagna: 1de 2

FORMATO ACTA DE REUNION Codigo: FIMDPDO1

MACROPROCESD IMPLEMENTACION DEL

MEJORAMIENTO ORGANIZACIONAL __ | Version No:- 7

PROCESO DISENO O AJUSTE DE
PROCESOS

ESSA

Pagina: 2 de 2

" FORMATO ACTA DE REUNION

Codigo: FIMDPDO1

Fecha: 25 de septiembre de 2017

Lugar: Sala 1 Atencion dientes

Hora imicial: 1:00 p.m.

Hora fimal: 2:00 p.m_

Conclusiones

Comité o Proceso: Reunion proceso Atencion Clientes

Lider: Laura Fernanda Semano H.

Cargo: Practicante ASC

Finalmente, para dar cumplimente a al requsito 5.1.2 Enfogue al diente, el
proceso realizard un ajuste en la matriz de requisitos como una anotacion gque
pretende dar a conocer al cliente cuanto tiempo tendra en su poder la compafila
kos documenios suminisirados.

Secretario: NA Cargo: MA
— Anexos
F‘a.l‘tl:m AN pressniaiones O demas dooumenios que nespaiden ios iemas ko)
Hombre [ Cargo

Integrantes Comite o Grupo
Mana Deisy Villamizar Profesional 2 AGC Tareas y cOmMpromisos
Liliana Patricia Lindao Amuello Profesional 2 AGC Ho. Tarea | actividad Responsable Fecha entrega
Monica Rocio Tomes Profesional 1 ASC 1. [Ajusar @ matiz de requisios | Mara Deisy Ociubre ge 2017

i o Iami
Sbieio de 1 reamem ZPSACON1 (anotacion) ‘illamizar

Revisar y validar informacion comespondients a los requisites 8.2.1 y 102
asociados al proceso Atendcion Clientes, de acuerdo al plan de transicion de la
morma IS0 80012015,

Desamolio de la reunion
Se comenta la importancia de mantensr una comunicacdion clara con &l cliente por
lo cual se busca wdentificar y establecer la manera en 3 gque s& maneja y
contempda la propiedad del diente. Por lo anterior, & proceso comenta que la
nformacion entregada por el cliente a la empresa y que es de su propiedad, se
gestiona de acuerdo a lo establecido en las Tablas de retencion documental, kas
cuales estan publicadas en la pagna web de la compafiia.

Respecio al manejo de los planos gque son propiedad del cliente, su trazabiidad
en la empresa se controla con el formate FPSACO1S, en el cual se regisira su
ngreso a la ESSA y direccionamiento al proceso cormespondients de su gestion.
Asi misma, su devolucion se registra en el formato FPSACOZE.

De acuerdo al tema de No conformidad y accion comectiva (10.2), se aborda el
top § de las quejas mas recumentes las cuales segin su mayoria no dependen
directamente del proceso, wa que este es el canal para la recepcion de las
mismas;, por tal razon el proceso se encarga de hacer llegar a los procesos
mplicados las queias que afectan la satisfaccion del cliente, con el fin de generar
planes de accion que permitan controlarias v comeginas.
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Anexo 22. Resultados plan de transicién Norma NTC ISO 9001:2015.

[ MACROPROCESD IMPLEMENTACION DEL Versibn Mo 07

m MEJORAMIENTD ORGANIZACIONAL

PROCESOS Pagina: 1 de 3

PROCESD DISEND O AJUSTE DE
Grupa ep

FORMATO ACTA DE REUNION Codigo: FIMDPOO1

Fecha: diciemnbre 22 de 2017 Lugar: Sala SAF
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MACROPROCESD IMFLEMENTACION DEL

MEJORAMIENTO ORGANIZACIONAL | Version Moo 07
m PROCESO DISEND O AJUSTE DE

Hara inicial: 800 am. Hora fimal: 11:00 a.m.

Comité o Proceso: Resultados del plan de ransicion de la Norma MNTC 150

001:2015,

Lider: Maria Catalina Escobar R
Laura Fernanda Serrano H.

Cargo: Practicantes ASC

PROCESOS Pagina: 2de 3
G egx - —_—
FORMATO ACTA DE REUMNICN Chdige: FIMDEN01
Desarrollo de la reunkén
5. Requisita 5.2.1 = Matriz de cascadeo de Db}atrma ve Procesos
&. Requisito 7.2 — Critarics da sal & clas medrmiir 4 de contrato.
7. Requisita 7.2 - Evaluacian de desempefio de proveedores e instructivg,
B. Requisito 7.3 — Encussta nivel de apropsscion del SGI
8. Requisito 7.3 = Actividad para la toma de conciencia
10.Requisito 7.5 — Videos SVE

Conclusiones

Fimalmente, se entiega salisfactoramente el plan de transicidn para el cerre de
brachas, cuye resullade comesponds al 86% de avanco. Gobo rocoltar que o
ejecucion & impementacion de las actividades que dan por finakizado el clere de

brachas ea responsabllidad de log lideres de los procesos impactados.

Fian de trabajo cerme oe brechas-Contenide en |a carpeta SGI-Transisian 150 8001,

Secretario: NA Carga: M
Participantes
Mombra [ Cargo
Integrantes Comite o Grupo -
irmi Paola Figueroa Osodio F1-ASC
Cegar Augusto Martinez Carrillo. P2-ASC )
Invitados
A | _ NA

[ Objeto de la reunidn

| Realizar enfrega de las actvidades propuestas en el plan de fransicion que |
coniribuyd al cierre da brechas da la Norma NTC 150 20012015 en ESSA

Anaxos

Tareas y compromisos

No. Tarea | actividad

Desarrolle da la muniﬁn

Se revisaron las aclividades ejecutadas en el plan de transicion durante el periodo
de punio a diciembre, identificando el estado an el que se encuentran dichas
actividades de acwerdo a los criterios gue se establecieron para definir e
porcentaje de avance de las mismas.

Se hizo entrega de las propuesias y recomendaciones generadas por parte de las
praciicantes Maria Catalina Escobar y Laura Femanda Serrano con el fin de dar
curmplimienio a los requisitos establecidos en B nomma.

Los documentos fueron:
1. Reguisits 4.2 - FYESPO2Z1-V1-Formate para la identificacidn de las
expeciativas de las partes interesadas,
2. Reqguisito 4.4 2 - Matrz de requisitos de MECI, GP1000 & 150 30071:2015.
3. Requisito 8.1.1 - FPEFED20-V1-Formato para &l andlisis interno
4, Requisita §.1.2 - Regla de negocic para la identificacion de oportunidades a
niviel estratégico.

Responsabla Fecha entrega |
1. _,_,—-—'—"'_'_'_F e | "_'_'_,_._"—"'_F. -
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