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RESUMEN GENERAL DE TRABAJO DE GRADO

TITULO: APOYO EN EL SEGUIMIENTO Y AVANCE DEL SISTEMA
INTEGRADO DE GESTION Y CONTROL PARA LOS DIFERENTES
PROCESOS EN LA COORDINACION DE EXPANSION DE
INFRAESTRUCTURA DE LA SUBGERENCIA DE
ALCANTARILLADO

AUTOR(ES): PAOLA RUEDA QUIROZ

FACULTAD: Facultad de Ingenieria Civil

DIRECTOR(A): JUAN CARLOS FORERO SARMIENTO
RESUMEN

La practica empresarial realizada en la empresa publica de alcantarillado de
Santander (EMPAS SA ESP) se enfoco en apoyar el seguimiento y avance del
sistema integrado de gestién y control para los diferentes procesos en la
coordinacion de expansion de infraestructura de la subgerencia de
alcantarillado, esto con el fin de subsanar todas las no conformidades y riesgo
reportados en la auditoria interna realizada, la cual dio a conocer de manera
especifica los incumplimientos de los requisitos de la Norma técnica de calidad
en la gestion publica por parte de los diferentes procesos de la coordinacion.
Todos estos hallazgos vistos fueron mejorados por medio de acciones
correctivas, acciones de mejora y un plan de actividades que se plasmo en el
formato de mejoramiento continto asignando asi el responsable y el tiempo en
el que se debia realizar cada actividad con su respectiva evidencia.

La finalidad de dicha actividad ayudo a los procesos y en general a la empresa
publica de alcantarillado de Santander a estar en condiciones para poder
acceder a una auditoria externa por parte del instituto colombiano de normas
técnicas y certificacion (ICONTEC) y asi obtener la certificacion como indicador
de mejora en cuanto al desempefio y la capacidad de proporcionar servicios
gue respondan a las necesidades y expectativas de los clientes.

De acuerdo a las auditorias realizadas se desglosaron algunas labores en la
coordinacion de expansion de infraestructura, especificamente la organizacion
y ubicacion de los proyectos del Plan Maestro Sanitario y Pluvial de la CDMB
ubicados en los Folderamas, esto con el fin de acceder a la informacién de los
proyectos de manera rapida en caso de cualquier reposicidbn o emergencia.

La practica empresarial concluyo de manera satisfactoria, dejando un aporte a
la empresa en la que se desarrollo a lo largo de los seis meses.

PALABRAS CLAVES: AUDITORIA, NO CONFORMIDAD, PROCESOQOS,
CERTIFICACION, EMPAS
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GENERAL SUMMARY OF WORK OF DEGREE

TITLE: SUPPORT IN MONITORING AND PROGRESS OF
INTEGRATED MANAGEMENT AND CONTROL FOR
DIFFERENT PROCESSES IN THE INFRASTRUCTURE
EXPANSION COORDINATION OF THE SEWER
ASSITANT MANAGER.

AUTHOR (S): PAOLA RUEDA QUIROZ

FACULTY: Civil Engineering

DIRECTOR (A):  JUAN CARLOS SARMIENTO FORERO

ABSTRACT

Business practice done in the empresa publica de alcantarillado santander
(EMPAS SA ESP) was focus on supporting and monitoring progress of the
management integrated and control system of the different processes in the
infrastructure expansion coordination of the sewer assistant manager, this in
order to correct all non-conformities and risk reported in the internal

auditor.which released specifically breaches of the requirements of technical
standard of quality in public management from the different processes of the
coordination . All these findings were seen improved through corrective actions,
actions for improvement and a business plan that were written in the continuous
improvement format and assigning the person in charge and the time that each
activity should be carried out with the corresponding evidence.

The purpose of this activity helped the overall process and empresa publica de
alcantarillado de Santander to be able to access an external audit by the
Colombian Institute of Technical Standards and Certification (ICONTEC) and
obtain a certification as indicator of improvement in terms of performance and
the ability to provide services that meet the needs and expectations of
customers.

According to the audits performed some tasks were broken down in
infrastructure expansion coordination, specifically the organization and location
of the projects of the Master Plan of Sanitary and Storm CDMB located in
archives, this in order to access information projects quickly in case of any
replacement or emergency.
Business practice satisfactorily concluded, leaving a contribution to the
company that was developed over six months.

KEYWORDS: AUDIT, NON-CONFORMITY, processing, certification, EMPAS
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1. INTRODUCCION

La empresa publica de alcantarillado de Santander (EMPAS SA), es una
entidad que se constituyd con el objeto de prestar el servicio publico
domiciliario de alcantarilado y realizar las funciones y operaciones
relacionadas con el mismo en los municipios de Bucaramanga, Floridablanca y

Giroén.

Actualmente toda empresa tiene como objetivo ser competitiva y reconocida, es
por esta razon que la EMPAS siendo el Unico prestador de servicio de
alcantarillado en los municipios mencionados anteriormente, teniendo un alto
nivel de cobertura y una amplia experiencia técnica en la prestacion del
servicio, se ha esforzado por lograr el mayor nivel de certificacion otorgado por
el instituto colombiano de normas técnicas y certificacion (ICONTEC),
demostrando asi que es una excelente empresa prestadora de servicio de
alcantarillado que cumple con todo lo relacionado con la mejora de la calidad y

rentabilidad del mismo.

La presente practica se enfocé a lo largo de estos seis meses en brindar un
apoyo en la mejora a los procesos de la coordinaciéon de expansion de
infraestructura de la subgerencia de alcantarillado, en direccion al sistema
integrado de gestion y control (SIGC), basado en la calidad; paralelamente a
ello se fue avanzando con el fin de obtener la certificacion general de la
EMPAS, la cual no habia sido lograda por algunos problemas asociados con el
incumplimiento de algunos capitulos mencionados en la norma técnica de
calidad de la gestion publica (NTCGP 1000:2009), que fue establecida para
toda entidad publica que desee implementar un sistema de gestion de calidad
de acuerdo al articulo 6° de la ley 872 de 2003.

10
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2. OBJETIVOS

2.1. Objetivo General

+ Supervisar el proceso de seguimiento y avance del Sistema Integrado

de Gestién y Control (SIGC), en el cual se almacena lo relacionado con
el Sistema de Gestion de la Calidad, en la Coordinacién de Expansion
de Infraestructura de la subgerencia de Alcantarillado para la
Acreditacion de la EMPAS.

2.2. Objetivos Especificos

+ Aplicar la norma técnica de calidad de la gestion publica (NTCGP1000) a

los procesos de Planeacion de la prestacion del Servicio, Estudios y

Disefo de proyectos y el de Ejecucidon y seguimiento de Proyectos.

Realizar seguimiento a los procesos en los cuales se encontraron no
conformidades y riesgos que impiden la acreditacion segun en la Norma
(NTCGP1000).

Mejorar la forma de almacenar la informacion correspondiente a los
proyectos del plan maestro sanitario y pluvial de la Subgerencia de

Alcantarillado.

11
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4. PRESENTACION DE LA EMPRESA

4.1. Resefia Histoérica

“La Empresa Publica de Alcantarillado de Santander (EMPAS S.A. E.S.P), fue
creada el 19 de octubre de 2006 en la ciudad de Bucaramanga, como sociedad
anonima y de caracter oficial regida por la ley 142 de 1994, con la finalidad de
constituir una empresa de servicios publicos que preste el servicio de

alcantarillado en los municipios de Bucaramanga, Floridablanca y Girén.

Hoy en dia EMPAS cuenta con una infraestructura en redes, estructuras de
vertimientos, control de cauces, canalizaciones urbanas y la Planta de
Tratamiento de Aguas Residuales (PTAR de Rio Frio) la cual posee atencion
permanente por parte de los usuarios de este servicio para garantizar el
funcionamiento correcto del sistema, ademas, se encuentra con la proyeccion
de desarrollar obras de expansion del sistema en los lugares donde se
presentan problemas de capacidad o falencias para garantizar una mejor

calidad del servicio prestado”.

4.2. Vision'
“Ser la Empresa lider en la prestacion de servicios publicos domiciliarios, con

una cultura organizacional, fundamentada en valores, orientada al servicio,

mejoramiento continuo y desarrollo ambiental sostenible”.

4.3. Mision®
“‘Somos una empresa prestadora del servicio publico domiciliario de
alcantarillado con un equipo humano altamente calificado y criterios de
excelencia, que garantiza la gestion integral de sus procesos en procura de

una mejor calidad de viday proteccion al medio ambiente”

! http://www.empas.gov.co/osecciones.php?idcontenido=0054
0000004 &secweb=SIGC&cod_seccion=0054, consultada el dia 16 de marzo.

13
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4.4. Objetivos institucionales

Los objetivos institucionales de la Empresa Publica de Alcantarillado son 3:
= Garantizar el manejo Integral del Servicio de Alcantarillado
= Fortalecimiento al Desarrollo Institucional

» Proyectar la Entidad hacia la comunidad

45. Politicade calidad

EMPAS S.A. E.S.P., desarrolla proyectos para garantizar la prestacion Integral
del servicio publico domiciliario de alcantarillado, tratamiento de Aguas
residuales y saneamiento basico, con fundamento en el marco legal y con un
equipo humano competente, ademas se encuentra comprometida con el
mejoramiento continuo de la eficacia, eficiencia y efectividad del Sistema
Integrado de Gestion y Control, en busqueda de satisfacer las necesidades y

expectativas de los clientes y asi contribuir con los fines esenciales del Estado.

4.6. Objetivos de calidad

+ Cumplir el plan de accién, Gestiéon y Resultados.

+ Fortalecer las competencias y el compromiso del personal de manera

gue contribuya al logro de los objetivos de la Empresa.
+ Mejorar continuamente la eficiencia, eficacia y efectividad del SIGC.

+ Atender, en los términos de Ley, las Quejas, reclamos y Recursos de los

Clientes.

+ Satisfacer las necesidades y expectativas relacionadas con los servicios

que presta la empresa.

14
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4.7. Organigrama de la empresa
Las actividades que se han venido desarrollando a lo largo de los cuatro
meses de practica empresarial han sido ejecutadas en el area de expansion de
infraestructura situada en la subgerencia de alcantarillado.

ORGANIGRAMA EMPASS.A. E.S.P

~

JUNTA DIRECTIVA |
REVISORIAFISCAL |-
‘ GERENCIA GENERAL
| SECRETARIA | | OFICNAASESORADE |
GENERAL | CONTROL INTERNO
OFICINA ASESORADE |
COMUNICACIONES
SUEGEI!‘ENCIA Y ! Y 7 I N (" SUBGERENCA
ADMINISTRATIVA ¥ SSS:HE;ESE'LA ezl PLANEACION E
FINANCIERA LA L L INFORMACION
r g
r \ " PLANEACION
GESTION HUMANA e
GESTION COMERCIAL NERAESTRUCTURA CORPORATIVA Y
\ S )|\ /| | CALIDAD
| SERVICIOS GENERALES ( ) |N[FJ::E?T[§SET$A L ssmEas e
’ \ SERVICIO AL CLIENTE : ) 4{ oRUALON
PRESUPLESTO " || PROYECTOS EXTERNOS
—{ CONTABILIDAD ‘ —| CONTRATACION

—{ TESORERIA ‘

Figura 1.

Figura 1 tomada de http://intranet.empas.gov.co/
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4.8. Servicios
Brindar asesoria, consultoria, control y auditoria para la prestacion de los
servicios publicos.
Brindar capacitacion a usuarios, empresas publicas, privadas y/o mixtas,
centros de educacion formal y no formal sobre el manejo, recoleccion,
transporte y disposicion de residuos solidos y/ liquidos, al igual que el
material reciclable
La asesoria, consultoria interventora, investigacion, disefio,
construccién, operacion, administracion, adecuacion, ampliacion,
remodelacion, y cierre de rellenos sanitarios, asi como la gestion integral
para el manejo de los residuos.
Construccion, Adecuacion, Ampliacion y Remodelacion de PTARS
Operacion de sistemas de alcantarillados.
Asesoria técnica y juridica en construccion, adecuacion, ampliacion,
remodelacion y tendido de redes de alcantarillado.
Asesoria y elaboracion de planes maestros de alcantarillados.
Construccion de obras del sector de agua y saneamiento basico tales
como acueductos, alcantarillados, canalizaciones, presas y po0zos

profundos.

4.9. Cadigo del Buen Gobierno

La gestion ética de las Entidades Publicas y/o Sociedades An6nimas, cobran

vigencia cada dia por las implicaciones de la administracion publica en los

procesos sociales, la calidad de vida de la poblacién y la consolidacién de la

democracia.

La alta direccion de la empresa publica de alcantarillado de Santander EMPAS

S.A., en su misién define su contribucién al mejoramiento de la calidad de vida

de los habitantes del &area de influencia, en cumplimiento de los fines

esenciales del Estado, buscando siempre un entorno de comportamientos

éticos de garantes de una buena administracion de los planes, Programas y

recursos y reconoce la orientacion estratégica caracterizada por la planeacion

16
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gue genera confianza y credibilidad en la ciudadania y los diferentes grupos de

interés.

En ese orden de ideas, se expide el CODIGO DE BUEN GOBIERNO
CORPORATIVO, con el propoésito de hacer de este una herramienta que
fomente las buenas practicas en la gestion y el reconocimiento de
compromisos sobre politicas de orientacién estratégica y de gestion, con
énfasis en la transparencia e integridad, en las en las actuaciones, las
decisiones, las relaciones y los comportamientos éticos de la junta directiva y el
equipo directivo de la Empresa.

4.10. Valores Organizacionales
Los valores Organizacionales son aquellos que definen la cultura de la EMPAS
teniendo una aplicacion especial dependiendo de cada actividad o aspecto.

+ Eficiencia y cumplimiento.

+ Equipo humano idéneo y comprometido.
+ Orientacién al servicio.

+ Liderazgo empresarial.

Calidad y mejoramiento continuo.
Compromiso social y ambiental.
Actualizacion tecnoldgica.

Desarrollo de competencias.

-+ F +

Coordinacion y trabajo en equipo.

17
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5. MARCO TEORICO

Hoy dia, el término de Calidad es un concepto necesario para todo tipo de
empresas, ya que la implementacion de esta misma le dara una ventaja
competitiva a cada una para su desarrollo global, por esta razén se ha
convertido en un tema de gran interés y obligacion efectuar el sistema
integrado de gestion y control por medio de la NTCGP1000 impuesta por la ley
872 de 2003 para todas aquellas empresas que se encuentran en el sector
Publico.

El objetivo de la entidad que va en busqueda de la calidad, es lograr ser
certificada por algun ente reconocido en brindar esta evaluacion, para este
caso especifico el encargado de otorgar dicho reconocimiento es el instituto
colombiano de normas técnicas y certificacion (ICONTEC), el cual otorga por
medio de una auditoria realizada a la empresa una certificacion como indicador
de mejora en cuanto al desempefio y la capacidad de proporcionar servicios
gue respondan a las necesidades y expectativas de los clientes. Para poder
alcanzar esta meta es necesario tener claros los aspectos planteados en las
normas correspondientes (NTCGP1000:2009 - MECI), aplicandolos con el fin
de dar un excelente resultado y mostrar la eficaz, eficiente y efectiva que pude

llegar a ser la gestion global de una empresa.

5.1. Norma técnica de calidad en la gestién publica (NTCGP 1000)?
La NTCGP1000 es la base y guia de toda empresa publica que este en el

proceso de adquirir la certificacion de calidad, ya que en esta norma se plantea
todo el reglamento y procedimientos necesarios para implementar el sistema

integrado de calidad.

El enfoque general que toma la norma es promover la utilizacion de procesos

en las empresas lo cual ayuda a gestionar de manera eficaz todas las

2
ICONTEC. (2009). Norma Técnica de Calidad en la Gestién Publica (NTCGP 1000:2009). Bogata D.C. 132pp

18
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actividades realizadas, llevando asi un continuo control que permite mejorar el

bienestar del cliente y el desempefio de la empresa en general.

A continuacion se mostrara el modelo de gestion de la calidad basado en
procesos que cubre todo lo establecido en esta norma.

MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD

Entrada

ealizacion
5 del
roducte

Leyenda:

Actividades que aportan valor —l

Flujo de informacion -
Figura 2.

Figura 2 tomada de www.qgsi-meta.com/.../ISO%209001_2008.htm

De manera adicional para cada proceso especificamente, la norma también
aplica el siguiente esquema de forma que toda actividad que se realice tenga
un seguimiento minucioso, esta metodologia es conocida como: Planificar-
Hacer-Verificar — Actuar:

Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir
resultados, de acuerdo con los requisitos del cliente, los legales aplicables y las

politicas de la entidad.
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Hacer: implementar los procesos.

Verificar: realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos

ylo servicios respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el

producto y/o servicio, e informar sobre los resultados.

Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempeiio de los

procesos.

Actuar

+,Como mejorar la
nraoxima vez?

Planificar

«;Qué hacer?

+;Como hacerlo?

Veriﬁ‘car

-.Las cosas pasaron
Seolin e

Hacer

Hacer lo

Figura 3.

Figura 3. Tomada de http://www.grupokaizen.com/bsce/Planear_Hacer_Verificar_Actuar.pdf
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5.1.1. Sistema de gestién de la calidad?
La empresa debe establecer, documentar, implementar y mantener un Sistema
de Gestién de la Calidad y mejorar continuamente su eficacia, eficiencia y
efectividad, de acuerdo con lo planteado en la norma, es por esto que la
entidad debe:
+ determinar los procesos que le permiten cumplir la funcién que se le ha
asignado.
+ determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,
+ realizar el seguimiento, la medicién cuando sea aplicable y el andlisis de
estos procesos,
+ implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de estos procesos, y

5.1.2. Control de documentos?
Los documentos requeridos por el Sistema de Gestion de la Calidad deben

controlarse de manera continua para no llegar a cometer errores que presenten
falencias en los procesos, debido a eso se plantea un procedimiento que defina

los parametros necesarios para:

+ aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision;

+ revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos
nuevamente;

+ asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de version
vigente de los documentos;

+ asegurarse de que las versiones vigentes y pertinentes de los
documentos aplicables se encuentran disponibles en los puntos de uso;

+ asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente

identificables.
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5.1.3. Control de los registros?

Los registros son documentos especiales que se establecen para proporcionar
evidencia de la conformidad con los requisitos asi como de la operacion eficaz,
eficiente y efectiva del sistema de gestion de la calidad deben controlarse. La
entidad debe establecer un procedimiento documentado para definir los
controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la
recuperacion, el tiempo de retencién y la disposicion de los registros. Los
registros deben permanecer legibles, facilmente identificables y recuperables.

5.1.4. Infraestructura
La entidad debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura

necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del producto y/o
servicio. La infraestructura incluye, cuando sea aplicable:

+ edificios, espacio de trabajo y sus servicios asociados (por ejemplo:
redes internas de suministro de servicios publicos o cableado
estructural, entre otros).

+ herramientas, equipos y sistemas de informacién (tanto hardware como
software) para la gestion de los procesos, y

+ servicios de apoyo (tales como transporte y comunicacion).

5.1.5. Medio ambiente
La entidad debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para

lograr la conformidad con los requisitos del producto y/o servicio.

5.1.6. Disefio y desarrollo
Esta etapa es la mas importante ya que la practica fue realizada en la seccion
de expansion de infraestructura, donde estudios y disefios de proyectos es le

encargado del desarrollo técnico como tal de los mismos.

+ Planificacion del disefio y desarrollo: se deben determinar las etapas
del disefio y desarrollo, verificacidon, revision y validacién para cada

etapa, por ultimo las autoridades responsables.
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+ Control de los cambios del disefio y desarrollo: Los cambios del
disefio y desarrollo deben identificarse y deben mantenerse registros.
Los cambios deben revisarse, verificarse y validarse, segun sea
apropiado, y aprobarse antes de su implementacion. La revision de los
cambios del disefio y desarrollo debe incluir la evaluaciéon del efecto de
los cambios en las partes constitutivas y en el producto y/o servicio ya
entregado. Deben mantenerse registros de los resultados de la revision
de los cambios y de cualquier accién que sea necesaria.

5.1.7. Medicién, andlisis y mejora®
La entidad debe planificar e implementar los procesos de seguimiento,
medicion, analisis y mejora necesarios para demostrar la conformidad con los
requisitos del producto y/o servicio, asegurarse de la conformidad del Sistema
de Gestion de la Calidad, mejorar continuamente la eficacia, eficiencia y

efectividad del Sistema de Gestiéon de la Calidad.

5.1.8. Auditoria Interna

La empresa debe llevar a cabo auditorias internas para determinar si el
Sistema de Gestion de la Calidad es conforme con los requisitos propuestos en
la norma y consecuente con los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad
establecidos por la entidad, se debe establecer un procedimiento documentado
para definir las responsabilidades y los requisitos para planificar y realizar las
auditorias, ademas de esto se debe establecer los registros e informar de los
resultados, finalmente el encargado debe mantener registros de las auditorias
y sus resultados.

El responsable del proceso que esté siendo auditado debe asegurarse de que
se realizan las correcciones y se toman las acciones correctivas necesarias sin
demora injustificada para eliminar las no conformidades detectadas y sus
causas. Las actividades de seguimiento deben incluir la verificacion de las

acciones tomadas y el informe de los resultados de la verificacion.
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5.1.9. Seguimiento y medicién de los procesos.
Los procesos a los que se le aplica este capitulo son los mencionados en la
figura 4, por ende, La entidad debe aplicar métodos apropiados para el
seguimiento de los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad, y cuando
sea posible, su medicion.

5.1.10. Mejora continua
La entidad debe mejorar continuamente la eficacia, eficiencia y efectividad del
Sistema de Gestidn de la Calidad mediante el uso de la politica de la calidad,
los objetivos de la calidad, los resultados de las auditorias interna, las acciones

correctivas y preventivas.

5.1.11. Auditoria Externa (certificacion)?

La auditoria externa es un examen estructurado de registros u otra busqueda
de evidencia, con el proposito de sustentar una evaluacion, recomendacion u
opinidon profesional con respecto a :la consistencia de los sistemas de
informacion y control; la eficiencia y efectividad de los programas vy
operaciones; el fiel cumplimiento de los reglamentos y politicas prescriptos y/o
la razonabilidad de los estados financieros e informes de rendimiento que
pretenden revelar las condiciones actuales y los resultados de pasadas

operaciones de un organismo o programa.

* http://www.agn.gov.ar/doc-tecnicos/nae.PDF, consultada el dia 15 de marzo de 2010
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6. PROCESOS
Los procesos pueden definirse segun la NTCGP1000: 2009 como actividades
que estan relacionadas entre si y que interactian para generar valor y las

cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Cada proceso debe estar compuesto por: insumos, actividades y resultados.

INSUMO 5 SALIDAS
FPROCESO |
ENTRADAS PRODUCTOSO
& SERVICIO 5
Figura 4.

Existen cuatro tipos de procesos que son puestos en practica en las empresas
bajo condiciones controladas para un buen desempefio y ofrecimiento de su
servicio, algunos pueden o no ser aplicables en las empresas segun sea el

objeto de esta, su clasificacion es asi:

+ Procesos estratégicos
+ Procesos misionales
+ Procesos de apoyo

4+ Procesos de evaluacion
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En la empresa publica de alcantarillado de Santander se maneja una variedad
de procesos de acuerdo a las actividades que desempefie cada coordinacion.
En la figura 5 se observa la distribucion de manera organizada de los procesos

de la empresa.
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Figura 5. Tomada de http://intranet.empas.gov.co/
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Los procesos en que se enfoco la practica son tres de los cinco en total que se
encuentran categorizados como procesos misionales de la EMPAS, los cuales

tienen como objeto hacer realidad la mision organizacional de la misma.

Estos tres procesos pertenecen a la coordinacion de expansién de
infraestructura y son:

+ Estudios y disefio de proyectos

+ Ejecucion y seguimiento de proyectos

+ Planeacion de la prestacién de servicio.

Cada proceso tiene sus respectivos documentos que lo componen para lograr
su funcionamiento de forma correcta, adicionalmente tienen su nomenclatura

para facilidad de consulta y mayor organizacion.

6.1.Proceso de estudio y disefio de proyectos
El objeto de este proceso es desarrollar los Estudios y Disefios de los

proyectos requeridos por la empresa para la expansion, reposicion y operacion
de la infraestructura, dando cumplimiento a los parametros técnicos y legales
aplicables, adicionalmente el alcance de sus actividades inician con la
programacion de los Estudios y/o Disefios requeridos para los proyectos, y
culminan en la validacion de los mismos. Este proceso incluye:

+ Caracterizacion estudios y disefio de proyectos (CAED) (ver anexo 1-a)

+ Formatos (FOED)

+ Manual especificaciones técnicas (MAED)

+ Procedimiento disefio proyectos de infraestructura (PRED)

6.2.Proceso de ejecucion y seguimiento de proyectos
El proceso de ejecucion y seguimiento de proyectos tiene como fin determinar y
aplicar criterios para el desarrollo de los proyectos necesarios para la
reposicién y expansion de la infraestructura, a través de la programacion,
ejecucion y control de obras; el alcance de las actividades del proceso inician
en la programacion de proyectos y culminan en su liquidacion y recepcién. Los

documentos presentes en este proyecto son:
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+ Caracterizacién ejecucién y seguimiento de proyectos (CAES) (ver
anexo 1-b)

+ Formatos (FOES)

+ Procedimiento gestién social en obras de infraestructura (PRES)

6.3. Proceso de la planeacidon y prestacion del servicio
El objetivo final de este proceso es establecer la planeacién necesaria para

asegurar la adecuada gestion del sistema de alcantarillado, tratamiento de
aguas residuales, saneamiento basico y los proyectos relacionados con el
servicio, asegurando el cumplimiento de los requisitos legales, reglamentarios,
del cliente e internos. El alcance de las actividades del proceso se enmarca en
la formulacion, seguimiento y control de los instrumentos de planeacion para la
gestion del sistema de alcantarillado, tratamiento de aguas residuales y
saneamiento basico.
El documento base de este proceso es:

+ Caracterizaciéon planeacion y prestacion del servicio (CAPP) (ver anexo

1-c)

Todos los documentos que estan incluidos en cada proceso son de gran

importancia ya que influyen en la calidad y en el gran desempefio de la

ejecucion de sus actividades, ofreciendo resultados satisfactorios.
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7. PROBLEMATICA

La Empresa Publica de Alcantarilado de Santander como lo muestra el
Organigrama de la Figura 1, estd compuesta por coordinaciones las cuales
son las responsables de liderar los diferentes procesos y actividades propias de
dichos cargos, de manera que se realicen en forma eficiente y efectiva, con el

fin de ofrecer un desemperio correcto e ideal como resultado.

La practica empresarial se desarroll6 en la coordinacion de expansion de

infraestructura la cual esta comprendida por 3 procesos los cuales son:

+ Estudios y Disefios de Proyectos
+ Ejecucion y Seguimiento de Proyectos

+ Planeacion de la prestacion del servicio

Estos procesos son de gran importancia ya que son parte de la ejecucion del
producto final que ofrece la EMPAS, por esta razon se debe tener un
seguimiento continuo para poder obtener resultados satisfactorios.

Contrario a esto, no se estaba realizando dicho seguimiento, lo que ocasionaba
ciertas falencias que desencadenaba una lista de incumplimiento de algunos
de los requisitos y parametros de la NTCGP 1000: 2009, obstaculizando la
certificacion de la EMPAS.

Toda empresa competitiva esta siempre en la busqueda de una certificacion de
gran nivel, debido a eso se requiere de un método constante de evaluacion que
permita el diagnostico con claridad de las areas que se encuentren con
falencias o susceptibles a las mismas, ademas del conocimiento de los puntos
fuertes y débiles de cada proceso; pero antes de decidir enfrentarse al proceso
de una auditoria de certificacién, se debe optar por la realizaciéon de una
Auditoria interna que se practica como instrumento de la propia empresa para
evaluar y mejorar procesos, verificando que las responsabilidades vy
procedimientos se han llevado como se ha previsto, de tal forma que la

certificacién tenga mas posibilidad de ser lograda.
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Es por esta razon que la empresa publica de alcantarillado decidio realizar una
auditoria interna en donde se visualiz6 de manera minuciosa todos lo
incumplimientos de la norma, para asi realizar un seguimiento con el fin de
corregirlos y mejorarlos, de tal forma que se obtuviera la certificacion externa
por el ICONTEC que acredita a la EMPAS como una empresa de alto nivel, que

ofrece un servicio con calidad.

7.1. Auditoriainterna (ver anexo 2)

La auditoria interna a la que estuvo expuesta la EMPAS SA en el mes de
septiembre de 2010 tenia como objetivo principal determinar el nivel de
conformidad de los macro procesos del sistema integrado de gestion y control
de la empresa frente a los requisitos de la NTCGP1000:2009, identificar el nivel
de desarrollo, asi como el grado de aplicacion de los elementos de control
requeridos por el modelo estandar de control interno- MECI 1000:2005 y
finalmente evaluar el desempefio de los procesos y determinar su capacidad

para cumplir con los resultados planificados.

El ente encargado de realizar la auditoria interna envio en el mes de agosto de
2010 el reporte donde de manera general establecié como conclusiéon que: “El
grado de avance de implementacion del Sistema de Gestion y Control permite
continuar con el proceso de mejoramiento continuo con el fin de someterse a
una certificacion toda vez que los hallazgos calificados como No
Conformidades pueden ser subsanados en el menor tiempo posible y con el
compromiso y dedicacion de todo el personal de EMPAS SA. El desempefio
promedio de los proceso es superior y todos cuentan con la capacidad para
cumplir con los resultados planificados y cumplir con los requisitos legales de la

empresa’.
De manera mas especifica el reporte de auditoria deslumbro algunos

problemas que se presentaron en los tres procesos a mi cargo como auxiliar.

A continuacion se mencionaran las no conformidades hallada para cada uno:
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7.1.1. No conformidades

+ Proceso estudios y disefio de proyectos

v' NC-15: Se encontr6 que la documentacion del proceso esta

desactualizado dado que se estan utilizando los formatos FOED-01 y
FOED-02 y estos no se encuentran referenciados en la
caracterizacion y en los procedimientos del proceso.

v' NC-34: Se observo que los documentos que maneja el proceso de

estudios y disefios de proyectos (AZ, planos) no tienen un manejo
adecuado de archivo, por cuanto algunos se encontraron en el piso,
incumpliendo el control necesario para el almacenamiento y

proteccion de los mismo.

+ Proceso de ejecuciéon y seguimiento de proyectos

v" NC-9: No se evidencia el analisis de la informacién consolidad en un

informe dirigido a la gerencia (con una periodicidad definida y un
informe tipo gerencial) incumpliendo lo establecido en la
caracterizacion del proceso de planificacion del SIGC, planeacion
prestacion del servicio, ejecucion y seguimiento de proyectos,
afectando el analisis de datos del SIGC para evaluar donde puede
realizarse la mejora continua de su eficacia, eficiencia y efectividad.
NC-13: Se evidencio que en el contrato No. 00889 no tiene el registro
del plan de calidad afectando el requisito 7.1. de la NTC GP 1000:
20009.

NC-20: Se encontré que no se esta realizando seguimiento mensual
al indicador PROYECTO INVENTARIO GEOREFERENCIADO en el
proceso de direccionamiento estratégico y en el proceso de ejecucion
y seguimiento de proyectos, lo cual no permite la implementacion de
acciones correctivas y preventivas poniendo en riesgo el

cumplimiento de la meta indicador.

v NC-27: No se evidencia el seguimiento al cumplimiento de la meta

establecida en PSMV para los metros de reposicién de redes (4500
mts) lo cual no permite que se demuestre la capacidad de alcanzar

los resultados planificados.
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+ Proceso Planeacion prestacion del servicio

v' NC-9: Es la misma no conformidad detectada en el proceso de
ejecucioén y seguimiento de proyectos.

v' NC-23: Se evidencio que no se esta tomando en cuenta la
informacion del cliente de gestion comercial como entrada par la
planificacion del servicio, ejecucion y seguimiento de proyectos, tal
como esta establecido en el objetivo de cada uno de los procesos, lo
cual puede llevar deficiencia en la prestacion del servicio.

7.1.2. Riesgos

Proceso estudios y disefio de proyectos

R-55: Se evidencio que no se cuenta con la infraestructura para la
administracion de la base de datos de redes (catastro), lo que puede
ocasionar la perdida o deterioro de informacion.

R-56: Se observo limitacion en el espacio disponible para el archivo de
los documentos utilizados en el proceso de estudios y disefio de
proyectos, calor y humedad, lo cual puede generar disminucion de la
capacidad productiva de las personas vinculadas al proceso.

R-57: S e encontr6 que la guia ambiental no se encuentra incorporada
dentro del SIGC, lo cual puede generar que el control ambiental
aplicable a las otras obras no sea el correspondiente a la norma vigente
en la materia

R-58: Se encontr6 que la caracterizacion del proceso de estudios y
disefios de proyectos tiene como elemento de salida el plan de calidad,
sin embargo este no se encuentra como documentacion de referencia y
no se esta usando el del SIGC (FOES-01), incumpliendo la secuencia e
interaccion de los procesos y el control de documentos.

R-59: Se encontré que el alcance del procedimiento disefio de proyectos
de infraestructura del proceso de estudios y disefios de proyectos, se
radica las memorias en el archivo de gestion de la subgerencia. Sin

embargo donde se genera esta actividad es en el archivo de gestion de
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la coordinacion, incumpliendo la secuencia e interaccion de los
procesos.

v' R-60: Se encontrd que el personal entrevistado del proceso de estudios
y disefios de proyectos, operacion e infraestructura, manifiesta no tener
conocimiento del control de los equipos de seguimiento y medicidn
utilizados en los levantamientos topograficos, lo que podria llegar al

incumplimiento en el control de equipos de seguimiento y medicién.

+ Proceso de ejecucién y seguimiento de proyectos

Para este proceso, el reporte de auditoria no hall6 ningun riesgo.

+ Proceso Planeacion prestacion del servicio

v' R-45: Se encontré que el personal del proceso manifestd, que aunque se
han generado acciones de mejora, estas no han sido debidamente
documentadas de acuerdo con lo establecido por la entidad en el
procedimiento de acciones correctivas y preventivas, lo cual pone en
riesgo el cumplimiento de los establecido en el numeral 8.5 de la
NTCGP1000:20009.

En conclusidn, la raiz de estas no conformidades y riesgos hallados por parte
de la auditoria interna se debe a que los profesionales encargados que hacen
parte de cada proceso no hacian mayor énfasis en la implementacion del
sistema integrado de gestion y control, estipulado por la empresa, ejecutando
de manera erronea o incompleta las actividades de los procesos sin seguir el
procedimiento vy utilizacién de los documento, formatos adecuados para cada

una.

7.2. Auditoria de certificacién (ver anexo3)
Una vez realizado el seguimiento a las no conformidades detectadas en la

auditoria interna y su respectivo plan de actividades con el fin de evitar que
dicho hallazgo ocurra nuevamente, la empresa publica de alcantarillado de

Santander, se encuentra en Optimas condiciones para enfrentarse a un proceso
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mucho mas complejo de auditoria por parte del ICONTEC. Esta misma fue
realizada en el mes de noviembre de 2010.

Al igual que la auditoria interna, esta fue realizada por procesos, a los cuales se
les detecto algunas no conformidades menores, pero que al final no impiden la

certificacion total de la empresa.

7.2.1. No conformidades
En el reporte enviado por el ICONTEC, especificamente en los tres procesos

en los que se desarrollo la practica, solo el de estudios y disefios obtuvo una

no conformidad menor, mencionada a continuacion:

+ Proceso de estudios y disefios

v" NC: La organizacién no proporciona de manera adecuada la verificacion
respecto a los elementos de entrada para el disefio y desarrollo y no
proporciona informacion apropiada para la prestacion del servicio.
Evidencia: No se evidencia en el proyecto “Control pluvial transversal
metropolitano sector terminal de buses”, formato control de productos
coédigo FOPS-06 version 01 de f echa 23/05/10, la verificacion adecuada

de los resultados del disefio realizada en 04-06-2010.
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8. ACTIVIDADES REALIZADAS

A continuacion se presentaran las actividades que se desarrollaron en la
Coordinacion de Expansion de Infraestructura (Subgerencia de Alcantarillado,

EMPAS SA), como auxiliar de Ingenieria.

8.1. Realizar interventora al diligenciamiento del formato de mejoramiento
continuo y su respectiva evidencia para cada uno de los hallazgos
obtenidos en los diferentes procesos de la Coordinacion de Expansion

de Infraestructura por las auditorias realizadas (internay certificacion).

En esta actividad se velaba por el cumplimiento del diligenciamiento del formato de
mejoramiento continuo (FOGM-08), establecido por el sistema integrado de
gestion y control para el manejo de cada una de las no conformidades y riesgos
mencionados en el capitulo anterior. Esto con el propésito de llevar un registro de
las acciones tanto de contencidbn como de mejora que se iban realizando para
evitar futuras recurrencias en la misma no conformidad, adicionalmente se
establecia el responsable de las actividades y acciones correspondientes a cada
una.

Los formatos mostrados a continuacion son algunos ejemplos de los FOGM-08
gue se desarrollaron para ciertas no conformidades y riesgos; los demas se
encuentran archivados en carpetas debidamente marcadas para cada proceso,
anexandoles de manera oportuna las evidencias de las actividades programadas

para subsanar la no conformidad.

Es necesario recalcar que todo documento debe ser registrado en las carpetas
para asi tener soporte del seguimiento que se le hizo a cada hallazgo, ademas, se
aclara que cada responsable debe cumplir con las fechas establecidas para lograr
gue cada no conformidad y riesgo quede cerrado y sea enviado a control interno

para su revision.
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v' Formato de mejoramiento continuo (FOGM-08)

El Formato de Mejoramiento Continuo (FOGM-08),es elaborado por el proceso
de Gestibn de Medicibn Analisis y mejora, pero es un medio utilizado y
diligenciado por todos los demés procesos que presentan en el Reporte de
Auditoria una No Conformidad y/o Riesgo.

El FOGM-08 incluye:

= Proceso que lo Identifica

= Proceso Responsable

= Fuente de la Accion (Auditoria Interna)

= Tipo de Accién: Varia de acuerdo al tipo de Hallazgo, para No
Conformidad es Accidn Correctiva y para Riesgo es Accion Preventiva.

= Descripcion de la Situacion: Se indica textualmente el Hallazgo.

= Acciones de Contencion: La actividad que se va a realizar para aislar el
problema temporalmente, mientras se plantea un plan de actividades.

= Equipo Multidisciplinario: Personas presentes en la Auditoria,
normalmente son las representantes de cada proceso controlado.

= |dentificacion de Causas Raices: Se enumeran por parte del responsable
las causas del porqué se presento dicho hallazgo.

= Accion de Mejora

= Plan de Actividades: Son las acciones a realizar por un responsable con
una fecha determinada para garantizar que la accidon de mejora se

cumpla y asi eliminar el hallazgo.

Para el FOGM-08 es necesario e importante anexar y llevar registro de las
evidencias de todas las acciones planteadas en el Plan de actividades con el
fin de llevar un seguimiento y garantizar que se hicieron de manera correcta

para cada hallazgo de los diferentes procesos de la Coordinacion.
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Los formatos a continuacion, fueron diligenciados en compafiia de un asesor
de calidad, con el fin de tramitarlo de manera adecuada en cada una de sus

partes.

Se analiz6 de forma individual cada no conformidad y riesgo, logrando
desarrollar las acciones de contencion, las razones por las cuales se present6
dicho hallazgo en el proceso, su accion de mejora y de gran importancia el plan
de actividades a seguir para evitar que se presente de nuevo en la auditoria de

certificacion.

El FOGM-08 es indispensable, ya que es una guia y una evidencia para
efectuar el seguimiento continuo a los planes de mejora, cumpliendo
oportunamente con las fechas asignadas para cada actividad.

Cabe mencionar nuevamente que estos procesos son separados por carpetas
segun el proceso en el que se encuentran clasificados, adicionalmente se lleva
una carpeta general donde se incluyen todos los formatos de todos los

procesos, con su respectiva evidencia.
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8.2. Organizar la informacién relacionada con los proyectos de
apoyo a las entidades territoriales en saneamiento basico.

En consideracion al riesgo numero 34 del informe de la auditoria interna
en donde se observé que algunos documentos, entre esos, los proyectos
de apoyo a las entidades territoriales, se encontraban en el suelo,
ocasionando su deterioro, por el manejo inadecuado de archivo; por ende
se decidié hacer transferencia de dichos proyectos al archivo principal de
la EMPAS ya que habian sobrepasado el tiempo estimado en la
permanencia de los archivos de gestién de la coordinacion.

Foto 1. Proyectos “apoyo a entidades territoriales en saneamiento basico™

* Foto tomada por el autor
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A partir de esa no conformidad se elaboré un listado de dichos documentos los
cuales se registraron de acuerdo a las normas de archivo: guardandolos en las
cajas correspondientes y marcarlos de acuerdo a su clasificacion segun las

tablas de retencién aprobadas.

+ Listado Proyectos

EMPRESA PUBLICA DE ALCANTARILLADO DE SANTANDER
S.A.ES.P.

APOYO A ENTIDADES TERRITORIALES EN SANEAMIENTO BASICO

No

NOMBRE DEL PROYECTO

ANO

DIAGNOSTICO Y REDISENO DEL SISTEMA DE ALCANTARILLADO
DEL MUNICIPIO DEL PLAYON

2003

DIAGNOSTICO Y REDISENO DEL SISTEMA DE ALCANTARILLADO
DEL MUNICIPIO DE RIO NEGRO

2003

CONSULTORIA SISTEMA DE COLECTOR DE AGUAS RESIDUALES
Y OBRAS COMPLEMENTARIAS PARA ELCASCO URBANO DEL
MUNICIPIO DE LA BELLEZA

2004

DIAGNOSTICO DEL PLAN MAESTRO DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DEL CORREGIMIENTO DE GOMEZ DE
SABANA DE TORRES

2006

5136-08

PLAN MAESTRO DE ACUEDUCTO.
CONSORAS DISENOS DE INGENIERIA. ORIGINAL MUNICIPIO
SABANA DE TORRES

2006

5136-08

ESTUDIOS PLAN MAESTRO DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DEL MUNICIPIO DE SABANA DE TORRES

2006

055-419

DIAGNOSTICO DEL PLAN MAESTRO DE ACUEDUCTOY
ALCANTARILLADO DEL CORREGIMIENTO DE PROVINCIA EN
SABANA DE TORRES

2006

5136-08

ALCANTARILLADO SEMICOMBINADO Y PLUVIAL CIUDADELA
NUEVA GIRON. ING. FEDERICO ARIAS

2007

054-434
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ALCANTARILLADO SEMICOMBINADO PROYECTO URBANISTICO

9 | CIUDADELA NUEVA GIRON. CONSTRUMARCA LTDA. 2007 054-435
ESTUDIO DEL PLAN MAESTRO DE ACUEDUCTO Y

10| ALCANTARILLADO DEL MUNICIPIO DE SAN JOAQUIN 2008 0292-08
PLAN MAESTRO DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DEL

11| MUNICIPIO DE PARAMO 2008 029-276
OPTIMIZACION PLAN MAESTRO DE ALCANTARILLADO PARA EL

12| MUNICIPIO DE GUADALUPE
PLAN DE SANEAMIENTO Y MANEJO DE VERTMIENTOS P.S.M.V.

13 | MOGOTES 2009 039-347
ESTUDIOS Y DISENOS DEL PLAN MAESTRO DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO PARA LA CABECERA MUNICIPAL DE
PLAN MAESTRO DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DEL

15| MUNICIPIO DE ENCINO 2009 057-458
ESTUDIO DEL PLAN MAESTRO DE ACUEDUCTO Y

16 | ALCANTARILLADO DEL MUNICIPIO DE ARATOCA 2009 025-279
ESTUDIO DEL PLAN MAESTRO DE ACUEDUCTO Y

17| ALCANTARILLADO DEL MUNICIPIO DE CABRERA 2009 026-278

18 | PRIMER INFORME PLAN MAESTRO MUNICIPIO DE CONFINES | 2009 042-348
DIAGNOSTICO Y REDISENO DEL PLAN MAESTRO DE

19 | ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO PARA LA CABECERA 2009 031-315
MUNICIPAL DE AGUADAS
CONSTRUCCION PLAN MAESTRO DE ACUEDUCTO Y

50 | ALCANTARILLADO DEL MUNICIPIO DE GUACA, SANTANDER 2009|  000032-08
(3 TOMOS)
FORMULACION DEL PLAN MAESTRO DE ACUEDUCTO Y

21 | ALCANTARILLADO DEL MUNICIPIO DE PINCHOTE 2009|  34-000316
PLAN MAESTRO DE ACUEDUCTO CORREGIMIENTO DE YARIMA,

22| SAN VICENTE DE CHUCURI 2009 e

23 | ACUEDUCTO MUNICIPAL SAN ANTONIO DE PINCHOTE 2010 058-398
REFUERZO ACUEDUCTO MUNICIPAL Y VEREDAL SANTACRUZ-

54 | LA MESETA - MUNICIPIO DE PINCHOTE SANTANDER. REPRESA | 5010

LA LAJA

Cabe concluir que al realizar este tipo de actividades estamos exentos a una
préxima no conformidad de la misma indole, la idea en general de esta
actividad era llegar a desplazar todos los proyectos antiguos al archivo principal
y asi tener el espacio suficiente para proyectos realizados de dos afios a la

actualidad.
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8.3. Revisar la inclusién de planes de calidad en las carpetas de
reposicion de redes de alcantarillado del afio 2010.

El objetivo de esté actividad era realizar una inspeccién a las carpetas de las
algunas obras de reposicién de redes de alcantarillado del afio 2010, a cargo
de los diferentes distritos que maneja la empresa publica de alcantarillado de

Santander.

De acuerdo al siguiente listado, se clasificaron las obras por distritos
dependiendo de su localizacion, para esto se acudid al mapa de los tres
municipio (Bucaramanga, florida y giron) en donde se observa la distribucion de
cada zona con su distrito correspondiente. (Ver anexo4)

+ DISTRITO |

N° CONTRATO

BARRIO/SECTOR

LOCALIZACION

PLAN DE CALIDAD

649

AURORA-ALVAREZ

carrera 33 a entre calles
33y 34 ycalle 34 entre
carreras 32y 33

NO

673

Sotomayor

calle 50 entre carreras
27 ay29

NO

731

Antonia santos

carrera 26 entre calle 28
y 25

NO

732

Alarcén- san Pedro

carrera 20 entre calles
21y 22 ycalle 73 entre
carreras 29y 29A,
carrera 30 entre calles
73Ay 74

NO

752

universidad

carrera 28 entre carreras
10,11y 11a

NO

829

mutualidad

calle13 entre carreras 19
y20

NO

832

aurora

carrera 30A entre calles
31y 32

S|

863

comuneros

carrera 23 entre calles 5
y6

NO

892

san francisco

calle 21 entre carreras
24y 21

NO

893

esperanza ll

adecuacion
alcantarillado barrio
esperanza |l

NO

894

independencia

calle 3 entre carreras
22Ay 22 B (via matanza)

NO

895

colorados

cancha de futbol
localizada en la calle
54N con carrera 24

NO

1018

hotel Dann

Carrera 29 con calle 47

NO
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+ DISTRITO Il
NO
CONTRATO | BARRIO/SECTOR LOCALIZACION PLAN DE CALIDAD
calle 19 entre calles
815 TRINIDAD 62y 59 NO
820 LOSROSALEs | clle 14entre S|
carreras 11y 18
calle 5 entre carreras
824 VILLABEL 13y 14 Sl
carrera 10E entre
calles 30y 29Ay calle
826 LA CUMBRE 29a entre carreras NO
10Ey 9E
entre carreras 12y
860 CIUDAD VALENCIA |14y carrera 14 entre sI
calles20y 22
carrera 18 entre
1035 TRINIDAD calles 59y 58 S|
+ DISTRITO IV
BARRIO/
LOCALIZACION PLAN DE CALIDAD
N° CONTRATO SECTOR
construccion reposicion
890 GIRON alcantarillado combinado NO
barrio poblado calle 38 k23
y 26 y calle 39 k22vy 26
construccion reposicion
891 PROVENZA alcantarillado combinado NO
Provenza calle 115 entre
carreras 22 Ay 23
construccion reposicion
692 PROVENZA | alcantarillado combinado NO
calle 107 carreras 22 y 23
Construccion adecuacion
761 GIRON interceptor rio frio zona NO
puerto madero girén.
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La mayoria de contratos que no se encuentran con plan de calidad en sus
carpetas se debe a que el afio de ejecucion fue en el 2009 donde no se habia
implementado la norma donde se establecia la inclusion del plan de calidad en
cada una.

8.4. Revisar en las caracterizaciones los documentos de entradas y
salidas entre las actividades que se desarrollan dentro de cada
proceso misional y verificar consistencia de esos elementos con

los demas procesos.

En la caracterizacion de cada proceso (ver anexo 1) encontramos una matriz
gue nos muestra las entradas (documentos y registros por parte de los
diferentes proveedores), las actividades desarrolladas y las salidas para el
cliente o el proceso que lo requiere.

El objetivo de esta actividad es revisar y verificar que los documentos que
salen del proceso en revision coincidan con los que son utlizados como
entrada para la siguiente actividad pero del mismo proceso, adicionalmente se
verificO que los elementos de salida de un proceso sean los elementos de
entrada del proceso que lo requiera segun cada caracterizacion.

Al realizar este tipo de revisiones logramos que ningun elemento este por fuera,
teniendo siempre una relacion de todos los documentos, y asi evitar que se
presenten casos como el de la no conformidad hallada en el proceso de
planeacion de la prestacion del servicio en la que se aclara que no se toma en
cuenta en la caracterizacion la informacion del cliente como elemento de
entrada para el proceso de ejecucion y seguimiento, constando como elemento

de salida por parte de comercial.

A continuacién se muestra un ejemplo de la primera parte de la revisiéon
realizada a la caracterizacion del proceso de Estudios y Disefios de proyectos,
la cual se puede observar, en el cuadro rojo, que el elemento de salida de la
actividad “preparar la formulacion del estudio y disefio” es requerido por el
mismo proceso para la siguiente actividad “ejecutar y/o controlar la elaboracién
del estudio y/o disefio”, por lo tanto debe encontrarse registrada como

elemento de entrada en dicha actividad.
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8.5. Organizacion del los proyectos Plan Maestro Sanitario y Pluvial
de la CDMB ubicados en los Folderamas de la Subgerencia de
Alcantarillado.

A raiz de la Auditoria Interna se detecto que no se contaba con el espacio
suficiente para los proyectos de la empresa, por lo tanto, la solucién a dicha
no conformidad fue organizar nuevamente los folderamas, ubicando en ellos
los proyectos de la EMPAS SA y retirando de manera ordenada los
proyectos “Plan Maestro Sanitario y Pluvial” de la CDMB en cajas
respectivamente marcadas, en espera del traslado de estos cuando las
condiciones de espacio sean adecuadas.

Esto con el fin de agilizar a los profesionales de la coordinacion el facil
acceso a estos proyectos que son de constante consulta para cualquier tipo
de cambio que requieran.

FOTO2. Proyectos consecutivos realizados por EMPAS
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En la siguiente foto se puede observar los proyectos retirados de los

folderamas y guardados en cajas con el fin de obtener espacio para los
proyectos nuevos realizados la EMPAS.

FOTO3. Proyectos consecutivos realizados por la CDMB

FOTOA4. Cajas respectivamente marcadas

57



s

\

H

PRACTICA EMPRESARIAL — INGENIERIA CIVIL

9. CONCLUSIONES

+ La empresa publica de alcantarillado al lograr la certificacién por parte

del ICONTEC, demuestra ante la autoridad competente el cumplimiento
de la norma NTCGP1000:2009, lo cual es de gran satisfaccién ya que
asegura a sus clientes la calidad desde todas las perspectivas de su

servicio.

Se logro con la practica el seguimiento a los planes de mejoramiento
continuo implementados en los procesos de estudios y disefios de
proyectos, ejecucion y seguimiento de proyectos y planeacion y
prestacion del servicio, a causa de las no conformidades halladas en la
auditoria interna, pero que fueron subsanadas antes de enfrentar el

proceso de la auditoria de certificacion.

Al optimizar la forma de almacenamiento de los proyectos de plan
maestro sanitario y pluvial de la EMPAS, se logro mejorar la forma de
consulta por parte de los profesionales de la subgerencia de
alcantarillado, en caso de solicitar de manera inmediata algun tipo de
dato o plano que se encontrara en los proyectos archivados en los
folderama, adicionalmente existia un listado (FOED-02) que se

actualizaba constantemente con los nuevos proyectos.

La elaboracion de los formatos de mejoramiento contindo y el archivo
constante de evidencias para cada no conformidad detectada es una
forma de encarar los problemas que se estan presentando en los
procesos, de tal modo puedan ser eliminados, evitando que se vuelvan a

presentar.

El haber realizado una practica empresarial en la EMPAS fue muy
favorable, ya que me logre desempefiar en un ambito que no es comun
en el area de ingenieria civil, pero que es de gran importancia debido a

Su necesaria implementacion en toda empresa.

58



s

\

HE

PRACTICA EMPRESARIAL — INGENIERIA CIVIL

10. RECOMENDACIONES

+ Se sugiere que se continle con el seguimiento a los planes de

mejoramiento continuo, para asi, no presentar nuevamente las no
conformidades detectadas en las auditorias, continuando asi con la
certificacion, ya que el ICONTEC, realiza una segunda visita con el
fin de comprobar y rectificar que se continua con la implementacién
del sistema integrado y control de la empresa y la aplicacién de los
requerimientos o parametros de la NTCGP1000:2009.

Al ser parte de una empresa con un mismo fin, es recomendable que
todos los profesionales encargados de los procesos, participen de las
continuas charlas y apoyo que brinda el equipo MECI- CALIDAD,
para facilitarles el conocimiento de todo lo relacionado con calidad
gue debe ser aplicado a los tres procesos de la coordinacion de

expansion de infraestructura.

Es recomendable delegar a una persona con conocimientos en el
tema de calidad que brinde apoyo a los procesos de la coordinacion
de expansion de infraestructura, de tal forma que sea la encargada
de distribuir todas las actividades a los diferentes profesionales que

hacen parte de los procesos.

Es indispensable el compromiso por parte de todos los interventores
de las obras 6 contratos operados y ejecutados por los distritos, para
gue adjunten a cada proyecto el plan de calidad y asi contribuir con

la implementacién del sistema integrado de gestidn y control.
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12. GLOSARIO®

Las siguientes definiciones son aplicables a este informe:

Accién correctiva. Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s)
causa(s) de una no conformidad detectada u otra situacién no deseable.
Accién preventiva. Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s)
causa(s) de una no conformidad potencial u otra situaciéon potencial no
deseable.

Ambiente de trabajo. Conjunto de condiciones bajo las cuales se
realiza el trabajo

Auditoria interna. Proceso sistematico, independiente y documentado
para obtener evidencias que, al evaluarse de manera objetiva, permiten
determinar la conformidad del Sistema de Gestion de la Calidad con los
requisitos establecidos y que se ha implementado y se mantiene de
manera eficaz, eficiente y efectiva.

Calidad. Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes
cumple con los requisitos

Conformidad. Cumplimiento de un requisito

Correccion. Accion tomada para eliminar una no conformidad
detectada.

Efectividad. Medida del impacto de la gestion tanto en el logro de los
resultados planificados, como en el manejo de los recursos utilizados y
disponibles.

Eficacia. Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados planificados

Eficiencia. Relacién entre el resultado alcanzado y los recursos

utilizados.

> Norma técnica de calidad (NTCGP1000:2009), pag.9-14

61



PRACTICA EMPRESARIAL — INGENIERIA CIVIL

Enfoque basado en procesos. Gestion sistematica de la interaccion e
interrelacion entre los procesos empleados por las entidades para lograr
un resultado deseado.

Mejora continua. Accion permanente realizada, con el fin de aumentar
la capacidad para cumplir los requisitos y optimizar el desempefio

No conformidad. Incumplimiento de un requisito.

Politica de la calidad de una entidad. Intencién(es) global(es) y
orientacion(es) de una entidad relativa(s) a la calidad tal como se
expresa(n) formalmente por la alta direccion de la entidad.

Proceso. Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactlan para generar valor y las cuales transforman elementos de
entrada en resultados.

Registro. Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona
evidencia de actividades ejecutadas.

Requisito. Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita
u obligatoria.

Riesgo. Toda posibilidad de ocurrencia de aquella situacion que pueda
afectar el desarrollo normal de las funciones de la entidad y el logro de

sus objetivos.
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13. ANEXOS
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ANEXO 1-A

CARACTERIZACION ESTUDIOS Y DISENOS DE
PROCESOS
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’:4 PRACTICA EMPRESARIAL — INGENIERIA CIVIL

ANEXO 1-B

CARACTERIZACION EJECUCION Y
SEGUIMIENTO DE PROYECTOS
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CARACTERIZACION PLANEACION DE LA
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ICONTEC

INTERNATIONAL

PLAN DE AUDITORIA EN SITIO Pagina 1 de 3

EMPRESA: EMPRESA PUBLICA DE ALCANTARILLADO DE SANTANDER S.A. ESP.

Direccién: Calle 24 No 23-68 Bucaramanga-Santander-Colombia

Representante: | MARTIN CAMILO CARVAJAL Fax: giﬁgi“' 6342220

Cargo: Gerente Correo electrénico martin.carvajal@empas. OV.COo

Alcance: Planeacion, ejecucion Yy control de proyectos de disefio, construccion y operacién de redes de
alcantarillado, sistemas de tratamiento de aguas residuales y obras de saneamiento basico, vinculacion de
usuarios al sistema de redes de alcantarillado e

CRITERIOS DE AUDITORIA NTC GP 1000: 2009 / NTC ISO 9001: 2008

Tipo de auditoria: O PRE - AUDITORIA X OTORGAMIENTO SEGUIMIENTO
O EXTRAORDINARIA AMPLIACION RENOVACION ACTUALIZACION
Reunién de Apertura: 2010-11-29 Hora: 08:00
Reunién de Cierre: 2010-12-03 Hora: 18:00

Con un cordial saludo, me dirijo a usted para remitir la propuesta del plan de la Auditoria que se realizara al
Sistema de Gestion de su organizacion. Por favor indique en la columna correspondiente, el nombre y
cargo de las personas que atenderan cada entrevista y devolverio a mi correo electrénico. Asi mismo,
para la reunién de apertura de la auditoria le agradezco invitar a las personas relevantes de las dreas que
seran auditadas.

Para el balance diario de informacion del equipo auditor le agradezco disponer de una oficina o sala, asi como
también de acceso la documentacion del sistema de gestion. .

En cuanto a las condiciones de seguridad y salud ocupacional aplicables a su organizacion, por favor
informarlas el dia de esta visita y disponer el suministro de los equipos de proteccién personal necesarios.

La informacién que se conozca por la ejecucion de esta auditoria sera tratada confidenciaimente, por parte del
equipo auditor e Icontec. El idioma de Ia auditoria y su informe sera el espafol.

Auditor Lider: | DORIS MIREYA CLAVIJO PARRA(DMC) | Correo electronico dorisclavijo@gmail.com

Auditor: JAVIER ZAMBRANO (JZ)
Fecha: 2010-11-22
PROCESO / ACTIVIDAD /
FECHA HORA REQUISITO POR AUDITAR AUDITOR CARGO Y NOMBRE

08:00 ;

08:30 Reunién de apertura AL
2010-11-29 ; Direccionamiento Estratégico ; i ial C

?ggg 41,51,52,53,54, 55,56, 6.1, AL Martin Camilo Carvajal Camaro

* 7.2,8.1,8.2.1,8.2.3,8.4,85.1

ES-P-SG-02-F-002 ) Aprobado 2006-12-28
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PLAN DE AUDITORIA EN SITIO Pagina2de3
ICONTEC
PROCESO / ACTIVIDAD / DITOR CARGO Y NOMBRE
FECHA | HORA | peouisiTo POR AUDITAR | AYDITO
ificaciéon del SIGC N :
10:30 :lf‘ n5|.|1c, a; 2,5.3,5.4,5.5,56,6.1, AL Luis Francisco Castillo Bueno
1200 |;5'81.8.2.1,8.2.3, 8.4, 8.5.1
12:00
1400 Receso
: Gestién Comercial
14100 4.1,5.1,5.2,53,54,55,56, 6.1, AL Juan Pablo Vera
16:00 175" 81,821, 8.2.3, 8.4, 8.5.1
16:00 i i i AL
17-30 Anélisis de la informacién
17:30 -
18:00 Balance diario
08:00 Control de Proyectos Externos > . .
X 7.4, 75, 7.53; 754, 755 AL Ing. Jairo Pinzén Becerra
10:30 189’3 8.4.
Planeacion de la Prestacion del . )
10.30 Servicio i inzdn Becerra
1200 |79, 784, 753, 784, 755, A |ne-JeloPinz §
8.2.3,8.4.
12:00
2010-11-30 | 44:00 |RECESO
14:00 Estudio y Disefio de Proyectos i
16:00 71, 751, 753, 754, 755, AL Ing. Jairo Pinzén Becerra \/
. 8.2.3,8.4.
16:00 P . .
17°30 Andlisis de la informacion AL
17:30 .
1800 . Balance diario
Ejecucién y Seguimiento de
08:00 | Proyectos -
10-30 74, 751, 753, 754, 755, AL Ing. Jairo Pinzén Becerra 1
8.2.3, 8.4.
10:30 Gestién Administrativa
12:00 7.1,751,75.3,7.54,7.55, AL Luis Francisco Castillo
: 8.2.3,8.4.
12:00
14-00 Receso AL
2010-12-01 Gestién Juridica
ARG ¥4,72, 128,731, 733, 133,
¢ 734, 735, 7.36, 73.7, 7.41, - ¥
16:00 |7.42, 743, 751, 752 753, AL |Mauricio Pefiuela
7.5.5,8.24,8.3
16:00 5 : :
17:30 Andlisis de la informacién AL
17:30 .
18:00 Balance diario AL
Operacitdn de Infraestructura
08:00 (visita PTAR) : §
12:00 74, 751, 753, 754, 755, AL Adel Antonio Meza Carvajal
2010-12-02 8.2.3,8.4.
08:00 Gestién Financiera
10:00 6:4; 721, 722, 723, 751, Jz Luis Francisco Castillo
: 7.5.3,7.55,82.4,8.3

ES-P-SG-02-F-002

Version 00
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‘ SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA
ICONTEC

INTTKNATIGNAL

Empresa  EMPRESA PUBLICA DE ALCANTARILLADO DE SANTANDER SA ES.P Fecha 2010-11-30

' No - Conformidad Mayor Norma:

S ) NTCISO 9001:2008 [
X+ No - Conformidad Menor NTCGP 1000:2008 |

Descripcion de la No - Cenformidad

La organizacion no proporciona de manera adecuada la verificacion respecto a los elementos de entrada
para el disefio y desarrollo y no propercicna informacion apropiada para la prestacion del servicio

.- ", £ lal Cd hieccrl . )
Auditor  Dorié Mireya,Clavijp Parra Auditado

Evidencia

No se evidencia en el proyecto “Control Pluvial transversal Metropolitano Secter Terminal de buses, formato
control de productos codigo FOPS-O6 version 01 de fecha 23/05/10, la verificacion adecuada de los
resuitados del disefo realizada en 04-06-2010

E£8-P-SG-12-F-ti3 Aprobado 2010-07-01
Varsion 02
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