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TITULO: Apoyar la definicién, validaciéon e implementacion de los planes de accion
como proceso de transicion del sistema de gestién integrado de ESSA a la
Norma ISO 9001 versién 2015 como soporte al proyecto Brajula 1l

AUTOR(ES): Maria Catalina Escobar Rodriguez
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DIRECTOR(A): Norma Dominy Garcia Monsalve
RESUMEN

El presente proyecto se ha desarrollado con el propésito de contribuir con la ejecucion del plan de
transicion de lanorma NTC ISO 9001:2008 frente ala NTC ISO 9001:2015 como resultado del proceso
Sistema de Gestion Integrado (SGI) de la Electrificadora de Santander S.A E.S. P “ESSA”. Con base
en la herramienta diagnostica se realiz6 un andlisis del nivel de cumplimiento de los requisitos de la
norma en su version 2015 frente al Sistema de Gestion Integrado. En consecuencia, se apoyo en la
definicion, validacion e implementacion de los planes de accion con el fin de contribuir con el cierre
de brechas identificadas producto de la etapa diagnostica, dar cumplimiento a lo establecido en el
proyecto Brujula Il y mejorar la eficacia del sistema.

PALABRAS CLAVE:

Sistema, gestion, calidad, 1ISO 9001, eficacia, mejora, desempefio,
verificacion, seguimiento.

V¢ B° DIRECTOR DE TRABAJO DE GRADO



urﬁive{_sgdpd
ontificia A
& Bolivariana Pagina |12

SECCIONAL BUCARAMANGA

Electrificadora de Santander S.A E.S.P

GENERAL SUMMARY OF WORK OF GRADE

TITLE: Support the definition, validation and implementation of action plans as a
transition process from ESSA Integrated Management System to ISO 9001
version 2015 as support for Brdjula 1l Project.

AUTHOR(S): Maria Catalina Escobar Rodriguez

FACULTY: Facultad de Ingenieria Industrial

DIRECTOR: Norma Dominy Garcia Monsalve
ABSTRACT

This project has been developed with the purpose of contributing to the implementation of the transition
plan of the NTC ISO 9001: 2008 standard against the NTC ISO 9001: 2015 as a result of the Integrated
Management System (SGI) process of the Electrificadora de Santander S.A E.S.P \"ESSA\". Based
on the diagnostic tool, an analysis of the level of compliance with the requirements of the standard in
its 2015 version was made against the Integrated Management System. Consequently, it relied on the
definition, validation and implementation of the action plans in order to contribute to the closing of gaps
identified as a result of the diagnostic stage, comply with the provisions of the “Brujula 11" project and
improve the efficiency of the system.

KEYWORDS:

Management, system, quality, ISO 9001, efficiency, improvement,
performance, verification, tracing.

V° B° DIRECTOR OF GRADUATE WORK
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Introduccion

Las empresas estan tomando conciencia en forma creciente de la satisfaccion del cliente y, lo
que es mas importante, de que su supervivencia depende de esta satisfaccion. Por ello, la
implantacién de este sistema tiene como requisito fundamental garantizar la satisfaccion del
cliente, teniendo en cuenta las caracteristicas propias del sector en el que la empresa realiza su
actividad. (Valenzuela, s.f.)

Desarrollar un sistema de calidad eficaz les permita a las empresas dar valor agregado
orientado a analizar y cumplir las necesidades de las partes interesadas, aumentando la
productividad en la mejora de los procesos, y garantizando una ventaja competitiva sostenible en
el tiempo. Por lo tanto, la Electrificadora de Santander por medio del proyecto Brajula Il busca
proporcionar de forma coherente productos y servicios que satisfagan a los clientes y demés
partes interesadas teniendo como base y razon de ser la mejora continua en sus procesos y en el
sistema.

Con el fin de mantener los niveles de seguridad y calidad en el sistema y asegurar que los
servicios y productos cumplen los requerimientos establecidos por los clientes y la organizacion,
el presente proyecto busca contribuir con la ejecucién del plan de transicion de la norma NTC
ISO 9001:2008 frente a la ISO 9001:2015, en el cual se apoya en la definicidn, validacion e
implementacion de los planes de accion para garantizar el cierre de brechas identificadas en la

etapa diagndstica, de esta manera asegurar el total cumplimiento de los requisitos de la norma.
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1. Generalidades de la empresa

En este capitulo se presentan los aspectos mas relevantes de la Electrificadora de Santander S.A
E.S.P

1.1 Descripcion de la empresa

Nombre de la empresa: ELECTRIFICADORA DE SANTANDER S.AE.S.P -ESSAE.S.P
Teléfono: 6339767
Direccion: Carrera 19 # 25 — 59 Barrio Alarcon

Nombre del Gerente: Mauricio Montoya Bozzi

La Electrificadora de Santander S.A. E.S.P. denominada “ESSA” es una empresa de capital
mixto, filial del Grupo Empresarial EPM, dedicada a la prestacion de los servicios publicos de
generacion, distribucién, 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. (ESSA, 2012)

Sus productos y servicios estan dirigidos a todos los estratos residenciales; a los sectores
comercial, industrial, oficial, alumbrado publico, en las modalidades regulada y no regulada.

Para desarrollar su objeto social y satisfacer a sus grupos de interés ESSA cuenta con:
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R/
A X4

Negocio de generacion: ESSA posee cinco (5) plantas de generacion de energia de las
cuales tres (3) son hidraulicas y dos (2) termicas. Las plantas hidraulicas estan ubicadas
en diferentes puntos de Santander, para un total de 21 MW instalados, con los cuales

genera cerca del 6.7% de la energia que vende. (ESSA, 2012)

X/
°e

Negocio de transmision y distribucion: La infraestructura eléctrica basica de ESSA esta
conformada por plantas de generacion, lineas y redes de transmisién y distribucién,

condensadores y trasformadores. (ESSA, 2012)

% Negocio de comercializacion: ESSA atiende 94 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.

(ESSA, 2012)

Mision

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 calidad y confiabilidad, creando valor compartido con nuestros grupos de interés.
Vision

En el 2022 ESSA se consolidara como referente latinoamericano en servicio al cliente,

excelencia operativa, reputacion y transparencia, ofreciendo a los clientes y al mercado un

portafolio integral de soluciones competitivas en electricidad, fundamentadas en préacticas
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socialmente responsables con todos los grupos de interés, contribuyendo al cumplimiento de la

VISION del Grupo Empresarial EPM.

En la figura 1 se encuentra la estructura administrativa de la compaiiia.

Estructura de nivel directivo

Auditoria Secretana (

ton Areca Gestion “m‘. mmﬂ. Arca Proyectos Area Generecion
Comercia swgmﬁjnu Zona Norte Zona S Energie

== ESSA | cneoer

Figura 1. Estructura Administrativa (ESSA, 2012)
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1.2 Resefia Histdrica

LINEA DE TIEMPO

ESSA E.S.P

La energia eléctrica llega por primera vez a

Santander en 1.891 con el impulso de los

empresarios Julio Jones y Rinaldo Goelkel,

La empresa de Jones y Goelkel se convirtié en instalan en Chitota la primera planta

la primera en el pais en ofrecer luz hidroeléctrica con un generador de corriente

[ O N N N O NN NN ]

incandescente para iluminar los hogares. continua y un motor de turbina de 300 caballos

de fuerza.

1.927

Se constituye la Compafiia Penagos S.A. y

afios después entra en funcionamiento la planta
de Zaragoza que resuelve en buena parte las

necesidades de energia eléctrica de

[ O N N N O N N

Bucaramanga.
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En 1941 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.

El 21 de julio de 1975 se consolida ESSA
como la conocemos hoy, al incluir la
infraestructura existente en Garcia Rovira e
Hilebrija Zona Sur que comprendia La
hidroeléctrica La Cémoda, La Empresa de

Energia Eléctrica del Socorroy La Cascada

En febrero de 2009, la Nacion vende m . ®
e ap.
p "4

sus acciones a EPM Inversiones

—
mediante un esquema que permitio a chec % Edeq

CENS

la. Gobemacién de Santand @
a Gobernacion de  Santander Grupo ep‘ I)

aumentar su participacion accionaria
del 14% al 22.48% sin aportar

recursos.
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En el 2017 ESSA conmemora 126 afios de historia en Santander promoviendo el progreso y desarrollo del

Electrificadora de Santander S.A E.S.P

oriente colombiano.

Actualmente, la Electrificadora de Santander cuenta con 80 Oficinas de Atencién Clientes, 6 sedes
administrativas entre ellas la sede principal en Bucaramanga, cuenta con 923 trabajadores, 75

subestaciones y 442 contratistas. (ESSA, 2012)

1.3 Informacion de la préactica empresarial

La préactica empresarial desarrollada en la Electrificadora de Santander se encuentra bajo la
supervision del Ingeniero Cesar Augusto Martinez Carrillo, en el area de servicios corporativos,
especificamente en el equipo de desarrollo humano y organizacional (DHO) en la parte de los

sistemas integrados de gestion.
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En la figura 2 se puede observar la estructura del equipo Desarrollo Humano Organizacional (DHO).

B Gestion del desempeno v desarrollo de las personas
Asegurar 1a alineacion del desempefio de las personas con los objetivos estratégicos, provectos y procesos de la
organizacion, con el fin de que cada empleado reconozca su contribucion, se comprometa con el logre de los
= resultados v garantice sucumplindento.
@ 5
= e
= o Sistemas Integrados de Gestidn
s = Establecer mecanizmos de contrel en el Sistema de Gestion para demostrar la capacidad de los proceszos de
e £ alcanzar su eficiencia, eficacia v efectividad.
] )
& ] Definir los modelos de gestion de los procesos paralograr los objetivos estrategicos de ESSA.
B e
o = .
o = Asimilacién del cambio v cultura organizacional
w E Disefiar estrategias de intervencion para acompafiar a los lideres de programas, procesos o proyectos de
= ’ 2 — cambio, para que el piblico objetive de apropie de la nueva realidad, comprendan las nuevas practicas v
(] - asuman &l nueve comportamisnto organizacional de acuerdo con =l objeto de cambio propuessto.
= =
g F
= 5 Selecciony vinculacion del talento humano
= 5 Gestionar 1a seleccion vvincolacion de personas competentes para suplir de forma opoertuna las necesidades de
P = estructura de las dependencias.
‘ﬂ =]
= Eu
= Z
< = Disefio v Ajuste a la Estructura Organizacional
Disefiar o ajustar la estructura organizacional para facilitar el fluje de decisionss v el desarrelle de las
funciones necesarias para aleanzar la eficiencia, eficacia v efectividad de los procesos.

Figura 2. Estructura del equipo de desarrollo humano y organizacional (ESSA, 2012)

2. Diagnostico de la empresa

2.1 Formulacion del problema

La implantacion de un Sistema de Gestion de la Calidad segun la Norma ISO
9001 es una decision estratégica para aquellas empresas que buscan la mejora
continua. La implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad, no sélo supone
una publicidad para la empresa que asi lo decide adoptar, sino que supone una
decision estratégica que va a ayudarle a crecer frente a sus competidores. (SBQ

Consultores, s.f.)
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La nueva Norma ISO 9001:2015 facilita la integracion de esta con otros sistemas
de gestion, es mas cercana a las empresas de servicios, méas fécil de entender,
accesible y aplicable a cualquier empresa. El énfasis de esta nueva version 2015
tiene que ver con un sistema de gestion més robusto de la calidad de todo el

negocio, no solo de la calidad del producto. (SBQ Consultores, s.f.)

En consecuencia, la Electrificadora de Santander enfatiza la necesidad de incorporar mejores
practicas empresariales a través de los planes y proyectos que se han venido desarrollando,
especificamente del proyecto Brdjula I, que se encuentra en fase de implementacion cuyo
objetivo principal es la integracion de los sistemas de gestion, dando cumplimiento y garantia a
la normatividad vigente y al proceso de internacionalizacién que conlleve hacia el éxito
sostenido a largo plazo y genere valor tanto para la empresa como para sus proveedores y socios.
Inicialmente, los principales sistemas con miras a integrar dentro de la organizacion son: El
sistema de gestion de salud y seguridad en el trabajo bajo los lineamientos del decreto 1072 del
2015, que apunta hacia la certificacion de la norma OHSAS 18001:2007; El Sistema de Gestion
Ambiental con la Norma Internacional 1ISO 14001:2015 y el Sistema de Gestion de Calidad 1SO

9001: 2015.

Actualmente la Electrificadora de Santander solo se encuentra certificada bajo la norma 1ISO
9001:2008 recibida el 10 de julio de 2015 por el Centro de Desarrollo Tecnologico del Sector
Eléctrico (CIDET) cuyo alcance de la certificacion comprende todos los procesos y negocios. Sin
embargo, ESSA se encuentra en proceso de transicion de la norma I1ISO 9001:2008 a la nueva
version 2015, hasta el momento solo se maneja una herramienta diagnostica que permite

identificar el grado de cumplimiento con la norma. Por esta razdn, esta nueva etapa requiere del
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acompafiamiento a los procesos para la definicién y ejecucion de los planes de accion, de esta

manera garantizar la mejora continua de la empresa y un sistema de calidad efectivo.

3. Delimitacién del problema

3.1 Alcance

Este proyecto de grado tiene como finalidad apoyar en la definicion, validacion e
implementacion de los planes de accion del sistema de gestion de calidad para la transicion de la
norma ISO 9001:2015 con base en el macro proceso de soporte: gestion juridica, gestion
financiera, gestion ambiental, implementacién del mejoramiento organizacional, gestién de
relaciones y gestion de servicios corporativos, y los macro procesos de verificacion empresarial,

evaluacion y mejoramiento.

3.2 Limitaciones

Este proyecto no considera al practicante como responsable de la implementacion de los
planes de accidn y estrategias definidas, ya que estos estan sujetos al compromiso de los
conocedores de los procesos junto con su equipo de trabajo. Por consiguiente, el estudiante
realizara el apoyo en la definicién, validacion e implementacion de los planes de accion que la
organizacion decida implementar de acuerdo a los planes de accion propuestos como resultado
del diagnostico de cumplimiento de requisitos del Sistema de Gestion Integrado de ESSA frente

a la actualizacion de la NTC ISO 9001: 2015.
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4. Antecedentes

A nivel Nacional, en la ciudad de Bogoté se llevo a cabo un proyecto de grado por los
estudiantes Karen Julieth Lopez Piza y Angelo Efrain Roa Nifio para optar el titulo de ingenieros
industriales de la Universidad Libre, cuyo titulo es “Desarrollo de un Sistema de Gestion de la
Calidad en la compafiia Tecnologia Predictiva Kontrolar T.P.K LTDA bajo los lineamientos de
la NTC ISO 9001:2015” en el afio 2016. Inicialmente realizaron un diagnostico para establecer el
grado de cumplimiento de la empresa, para ello se evalué por medio de una matriz diagnostica a
los 21 empleados, con base en los resultados se realizé un andlisis para establecer fortalezas y
debilidades (DOFA) existentes en la organizacion e implementar estrategias para el ajusta de

documentacion y demas requisitos contemplados en la norma. (Lépez & Roa, 2016)

Asi mismo, en Bogota las estudiantes Natalia Alejandra Suarez y Paula Andrea Vélez
Hernandez desarrollaron un proyecto integral de grado, cuyo titulo es “Implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma NTC 1SO 9001:2015 para la empresa QB
MODULARES S.A” donde realizaron un diagnostico con el fin de detectar el estado actual y los
riesgos presentes para generar acciones que permitan la implementacion del sistema de gestion
de la calidad. En el diagnostico utilizaron como herramienta la matriz DOFA y matriz de
impacto, a partir del analisis y resultados mediante el cruce de variables se definieron estrategias
de crecimiento, supervivencia y de salida. Con base en el diagnostico realizado, se propuso un
marco estratégico con un cronograma que permita el seguimiento y control de actividades.

(Suéarez & Paula, 2016)
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Para dar cumplimiento a los requisitos establecidos en esta nueva version de la norma se llevo
a cabo una serie de actividades como: la sensibilizacion y formacion del personal de la
organizacion, descripcion del proceso productivo, la estructura documental del SGC, indicadores
de gestion, implementacion del sistema de gestion de la calidad y la auditoria interna.
Finalmente, se implemento la estructura del sistema de gestion de la calidad con base en los

requerimientos de la norma 9001:2015. (Suarez & Paula, 2016)

Se debe agregar que, en Bogota el estudiante Jhon Fredy Ramirez Alonso como proyecto de
grado para optar al titulo de ingeniero industrial realizé la “Implementacion del Sistema de
Gestion de la Calidad basado en la norma NTC 1SO 9001:2015 en la empresa Avicola el
Manantial” donde la primera etapa del proyecto fue el diagndstico inicial en el cual se evalud la
situacion de la organizacion frente a los requerimientos de la norma por medio de un analisis

PESTAL. (Ramirez, 2016)

A partir de los resultados se estructuro el plan de implementacion que comprende la
planeacion estratégica de la organizacion (mision, vision, politica y objetivos de calidad),
programa de sensibilizacion y capacitacion sobre los componentes del sistema de gestion de la
calidad, informacion documentada (elaboracion de caracterizaciones, procedimientos, manuales
de funciones, documentos externos, indicadores de gestion), implementacidn del sistema de
gestion de la calidad, auditoria interna, para esto se utilizaron herramientas de ingenieria que
soportan los procedimientos de la organizacidn para orientar sus procesos. En definitiva, se
realiz6 una auditoria interna para validar la conformidad de las acciones que se desarrollaron y se
propuso un plan de mejoramiento frente a los hallazgos identificados en la auditoria. (Ramirez,

2016)
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Con respecto al sector de energia eléctrica:

El Ranking del sector de energia eléctrica en Colombia contiene las ventas y crecimiento de
73 empresas lideres del sector de energia eléctrica (generacion, transmisién y comercializacion)

para el periodo 2010-2014. (LaNota.com, 2015)

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 iguald
en el liderazgo al Grupo Empresarial EPM con sus empresas EPM (componente
de energia), Essa, Chec, Cens y Edeq. En tercer lugar se posicion6 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.com, 2015)

Actualmente el CIDET agrupa a importantes empresas eléctricas del pais, asi
como empresas de manufactura, universidades y entidades de servicios para el
sector que ven en esta corporacion la posibilidad de estar actualizadas y ser
competitivas en el creciente sector eléctrico nacional e internacional. (El Tiempo,

2004)

Segtin el CIDET (s.f) “Las certificaciones reglamentarias garantizan la seguridad de los
procesos, productos o servicios. Existen certificaciones voluntarias que garantizan la calidad de

los mismos para generar confianza en los clientes y competitividad en las empresas”.

Las certificaciones de sistemas de gestion permiten establecer de manera

estructurada en una organizacion, sus actividades de planificacion, las
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responsabilidades, las practicas, los procedimientos, los procesos y los recursos
para desarrollar, implementar, realizar, revisar y mantener su politica de calidad,
ambiental y seguridad y salud ocupacional, con base en referenciales como las
normas NTC-1SO 9001, NTC-ISO 14001, NTC-OHSAS 18001y NTC-GP 1000

para el sector publico. (CIDET, s.f.)

Teniendo en cuenta lo anterior y bajo las directrices del Grupo EPM, ESSA con el fin de
generar confianza en sus productos y/o servicios y satisfaccion con sus clientes y demas partes
interesadas decide iniciar el proceso de certificacion en la 1ISO 9001:2008, proceso que le tomo
tres afos hasta finalmente conseguirlo el 10 de julio de 2015 por el ente certificador CIDET. Por
ende, la alta direccién que denota la implementacion del sistema de gestion de calidad visto
como un proyecto global que incluye e incumbe a toda la organizacién se prepara para la

migracion de esta norma a la version 2015.

Para llevar a cabo este proyecto se toma como base el disefio de la herramienta diagnostica
realizada por las practicantes Maria Fernanda Suarez y Jesica Moros. Esta herramienta elaborada
en Excel permite conocer el estado actual del sistema de gestion de la calidad de ESSA frente a
los lineamientos de la norma ISO 9001:2015 en los distintos macro procesos de la organizacion,
de esta manera proporciona una ayuda para conocer cuales son los requisitos que deberan ser

tratados.
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5. Justificacién y viabilidad

5. 1 Justificacion

Este proyecto se realiza con el propdsito de contribuir en el proceso de transicién de la ISO
9001:2008 a la version 1SO 9001: 2015, ya que esta norma adopt6 importantes cambios para las
organizaciones garantizando asi la efectividad en sus sistemas de gestion; para el caso de la
ESSA, fomentar el mejoramiento y fortalecimiento del Proyecto Brujula 11. Por esta razon,
mantener el Sistema de Gestion de la calidad bajo la NTC ISO 9001:2015 permite a la
organizacion ser mas competitiva, fomentar una cultura basada en la mejora continua, crear valor
a los grupos de interés y continuar en el proceso de acceso a mercados nacionales e
internacionales, para esto, se han definido planes de accion y se apoyara en la implementacién de

estos planes dando conformidad a las brechas identificadas.

Al conocer los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2015se ajusta la documentacion y se
mejora los procesos teniendo en cuenta las necesidades del sistema de gestion para dar
continuidad a la etapa de implementacion, de esta manera se garantiza el cumplimiento de la
politica de gestion integral de la organizacion, la certificacion de la misma y que siga generando
la confianza necesaria para que las partes interesadas estén satisfechos con la calidad de los

productos y servicios de recibidos por ESSA.

5.2 Viabilidad

Se considera viable el proyecto debido a la disponibilidad y acceso a la informacion para

apoyar en la definicion, validacion y acompariamiento de los planes de accion del sistema de
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gestion de calidad, ademas de disponer de infraestructura y recursos necesarios para llevarlo a

cabo con el compromiso y ayuda de la Electrificadora de Santander S.A.

6. Objetivos

6.1 Objetivo general

Apoyar en la definicion, validacion e implementacion de los planes de mejora establecidos
como resultado del diagndstico de cumplimiento de requisitos del Sistema de Gestion Integrado
de ESSA frente a la actualizacidn de la norma 1SO 9001 version 2015 en los macro proceso de
soporte: gestion juridica, gestion financiera, gestion ambiental, implementacion del
mejoramiento organizacional, gestion de relaciones y gestion de servicios corporativos, y l0s

macro procesos de verificacion empresarial, evaluacion y mejoramiento.

6.2 Objetivos especificos

% Determinar las actividades a realizar para dar cumplimiento a los planes de accion en los

macro procesos que competen.

¢+ Asesorar y acompafiar en la ejecucion de estas actividades en cada uno de los Macro

procesos.

¢ Apoyar en el control y seguimiento de la ejecucion y cumplimiento de la implementacion

de los planes de accion en las fechas establecidas en estos.
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7. Marco Referencial

7.1 Sistema de gestion

La definicion de sistema de gestion segun la norma NTC ISO 9000:2015 es: Conjunto de
elementos de una organizacion interrelacionados o que interactian para establecer politicas,

objetivos y procesos para lograr estos objetivos. (Charris, 2016)

Un sistema de gestion es una herramienta que te permitira optimizar recursos,
reducir costes y mejorar la productividad en tu empresa. Este instrumento de
gestion te reportara datos en tiempo real que permitiran tomar decisiones para
corregir fallos y prevenir la aparicion de gastos innecesarios. (Integra Consultores

de Sistemas de Gestion, s.f.)

Los sistemas de gestion estan basados en normas internacionales que permiten
controlar distintas facetas en una empresa, como la calidad de su producto o
servicio, los impactos ambientales que pueda ocasionar, la seguridad y salud de
los trabajadores, la responsabilidad social o la innovacién. (Integra Consultores de

Sistemas de Gestion, s.f.)
7.2 Definicion de Parte interesada

La definicion de parte interesada segun la norma NTC 1SO 9000:2015 es: Persona u
organizacion que puede afectar, verse afectada, o percibirse como afectada por una decision o

actividad. (Charris, 2016)
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7.3 Definicion de Servicio

La definicidn de servicio segln la norma NTC ISO 9000:2015 es: Salida de una organizacion
con al menos una actividad necesariamente Ilevada a cabo entre la organizacion y el cliente.

(Charris, 2016)

7.4 Definicion de Calidad

La definicidn de calidad segln la norma NTC ISO 9000:2015 es: Grado en el que un conjunto
de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos. (Norma Técnica Colombiana NTC ISO

9000, 2005)

Calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio
que le confieren capacidad de satisfacer necesidades, gustos y preferencias, y de
cumplir con expectativas en el consumidor. Tales propiedades o caracteristicas
podrian estar referidas a los insumos utilizados, el disefio, la presentacion, la
estética, la conservacion, la durabilidad, el servicio al cliente, el servicio de

postventa, entre otros. (Crece Negocios, 2011)

7.5 Definicion de Plan de accion
Un plan de accidn es una presentacion resumida de las tareas que deben realizarse por ciertas
personas, en un plazo de tiempo especificos, utilizando un monto de recursos asignados con el

fin de lograr un objetivo dado. (Ministerio de salud y proteccion social, s.f.)
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7.6 Sistema de Gestion de la Calidad

La definicidn de sistema de gestion de la calidad segun la norma NTC 1SO 9000:2015 es:
Sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacién con respecto a la calidad. (Norma

Técnica Colombiana NTC ISO 9000, 2005)

Los Sistemas de Gestion de la Calidad son un conjunto de normas y estandares
internacionales que se interrelacionan entre si para hacer cumplir los requisitos de
calidad que una empresa requiere para satisfacer los requerimientos acordados
con sus clientes a través de una mejora continua, de una manera ordenada y

sistematica. (Sistemas y Calidad Total, 2004)

7.7 Familia de Normas I1SO

Las normas 1SO son documentos que especifican requerimientos que pueden ser
empleados en organizaciones para garantizar que los productos y/o servicios
ofrecidos por dichas organizaciones cumplen con su objetivo. Hasta el
momento ISO (International Organization for Standardization), ha publicado

alrededor de 19.500 normas internacionales. (ISOTools, s.f.)
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En la figura 3 se observa la familia de normas de la ISO agrupadas segun su contenido:

calidad, medio ambiente, riesgos y seguridad y responsabilidad social.

Figura 3. Familia normas ISO (1ISOTools, s.f.)

El objetivo perseguido por las normas ISO es asegurar que los productos y/o
servicios alcanzan la calidad deseada. Para las organizaciones son instrumentos
que permiten minimizar los costos, ya que hacen posible la reduccion de errores y

sobre todo favorecen el incremento de la productividad. (ISOTools, s.f.)

Los estandares internacionales 1ISO son clave para acceder a mercados nacionales e
internacionales y de este modo, estandarizar el comercio en todos los paises favoreciendo a los

propios organismos publicos.

Todo el conjunto de Normas 1SO (9000, 14000, 21000, 22000, 27000 y proximamente la ISO
45000 que sustituira a la OHSAS 18000) buscan el bienestar equilibrado de las organizaciones y
facilitar que las cadenas productivas entre clientes y proveedores sean mas eficientes. (Grupo

ALBE Consultoria, 2016)
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En los negocios, los estandares 1SO hacen posible que se:

X/
X4

Reduzca los costos: permiten una optimizacion de las operaciones.

L)

Incremente la satisfaccion del cliente: colaboran a mejorar la calidad de los productos y/o

X/
°e

servicios cumpliendo con las exigencias de los usuarios.

Abra el acceso a nuevos mercados: reducen las barreras al comercio internacional.

X/
°e

A X4

Incremente la cuota de comercio: aportan una ventaja competitiva.
7.8 Norma Internacional 1SO 9001

La ISO 9001 es una norma ISO internacional elaborada por la Organizacion
Internacional para la Estandarizacion (ISO) que se aplica a los Sistemas de
Gestion de Calidad de organizaciones publicas y privadas, independientemente de
su tamafio o actividad empresarial. Se trata de un método de trabajo excelente
para la mejora de la calidad de los productos y servicios, asi como de la

satisfaccion del cliente. (ISOTools, s.f.)

Las empresas se interesan por obtener esta certificacion para garantizar a sus
clientes la mejora de sus productos o servicios y estos a su vez prefieren empresas
comprometidas con la calidad. Por lo tanto, las normas como la 1SO 9001 se

convierten en una ventaja competitiva para las organizaciones. (ISOTools, s.f.)

7.9 Norma Internacional 1SO 9001:2015
El 23 de septiembre de 2015, se public la nueva version ISO 9001:2015. La revisién de la

norma surgio por la necesidad de adaptar la norma a los tiempos actuales en los que se ven

envueltas las organizaciones.
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Las que ya estén certificadas con la anterior norma 1SO 9001:2008 se podréan dar
cuenta que el énfasis de esta nueva version 2015 tiene que ver con un sistema de
gestion mas robusto de la calidad de todo el negocio, no solo de la calidad del

producto. (Grupo ALBE Consultoria, 2016)

¢ Cuales serian las ventajas para una organizacion de incorporarse a esta nueva norma del

sistema de gestion de la calidad 9001 version 20157

La norma enfatiza la necesidad de incorporar un proceso de planeacion estratégica que le
permitira a sus negocios no solo sobrevivir, sino también crecer, redisefiando la estrategia
empresarial que perfeccione la vision, la mision, los objetivos y los proyectos de mejora. (Grupo

ALBE Consultoria, 2016)

La norma sigue enfatizando la importancia de pensar en procesos mas que en
funciones y actividades aisladas. De acuerdo a la APQC (American Productivity
Quality Center) hay doce procesos (operacionales, administrativos y de soporte)
que debe tener una organizacion para ser mas robusta y sélida la organizacion

ante el mercado. (Grupo ALBE Consultoria, 2016)

La norma incluye la identificacion de los riesgos del negocio (estratégicos,
operacionales, de informacién y de cumplimiento), los analiza y trata (prevencion,
mitigacion, traslado y aceptacion). Ayuda a la organizacion a tomar conciencia de
los riesgos a que esta expuesta, y evalla los niveles de impacto. (Grupo ALBE

Consultoria, 2016)
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Segln El Grupo ALBE Consultorias (2016) “La norma incorpora las mejores practicas
empresariales internacionales por medio de un sistema de gestion de la calidad que les
incremente la probabilidad de tener un buen presente y un mejor futuro, econémico, financiero,

comercial, humano y tecnolégico”.

El Grupo ALBE Consultorias (2016) menciona “la importancia que la horma destaca que la
organizacion siga certificada para seguir teniendo un valor agregado que la distinga en su

mercado”.

7.10 Principales cambios de la norma NTC ISO 9001:2015

En la figura 4 se muestra los principales cambios en cuanto a estructura entre la norma NTC

ISO 9001:2008 vs 1SO 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 organizacién
5. Responsabilidad de la direccion 5. Liderazgo
6. Gestion de los Recursos 6. Planificacion
7. Realizacion del producto 7. Soporte
8. Medicion, analisis y mejora 8. Operacion
9. Evaluacion del desempefio
10. Mejora continua

Figura 4. Cambios de la 1SO 9001:2008 vs 1SO 9001:2015 (ISOTools Excellence, 2015)
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Contexto de la organizacion

Se introducen dos nuevas clausulas (4.1 y 4.2). En las mismas se recoge la
obligacion de determinar las cuestiones externas e internas que afectan a la
capacidad para lograr los resultados previstos de su sistema de gestion de la
calidad.

Por otra parte exige entender las necesidades y expectativas de las “partes
interesadas”, que se pueden definir como cualquier organizacién, grupo o
individuo que pueda afectar o ser afectado por las actividades de una empresa u

organizacion de referencia. (Gestion Calidad Consulting, 2016)

Enfoque basado en Riesgos y desaparicidn del concepto de Acciones preventivas

Podriamos considerar que es el cambio mas significativo a pesar de estar oculto
en el obsoleto concepto de accion preventiva. El riesgo no lo debemos asociar
siempre como amenazas puesto que también puede presentarse en forma de
oportunidad. Asi, en la 1ISO 9001:2015 el riesgo viene acompafiado de amenazas y
oportunidades apareciendo a lo largo de la norma ambos términos conjuntamente.
En la préctica, la gestion del riesgo supone trabajar para alcanzar una mejora o
perfeccionamiento continuo. Las organizaciones deberan acreditar que han
adoptado las medidas necesarias para identificar y abordar los riesgos y las
oportunidades que pueden afectar (positiva o negativamente) a los resultados de la
organizacion. En préximos post te contaremos como puedes realizarlo. (Gestion

Calidad Consulting, 2016)
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La ISO 9001:2015 refuerza el compromiso con la calidad a través de un fuerte
liderazgo, y elimina la figura del representante de la direccion. La alta direccion
debera demostrar que se involucra en la realizacion de las actividades clave del
sistema de gestion de calidad, no sélo asegurar que se realizan estas actividades.
Esto busca que la politica de calidad y los objetivos sean méas coherentes con las
lineas estratégicas de la organizacion, que los requisitos del Sistema de Gestion de
la Calidad se incorporen en los procesos de negocio y que los lideres de la
organizacion se involucren de manera activa en el sistema. (Gestion Calidad

Consulting, 2016)

Informacién documentada

Ya no existe la referencia a la obligacion de documentos en el Sistema de Gestidn
de Calidad. Por lo tanto el manual de calidad documentado, procedimientos

documentados Y los registros de calidad, ya no son obligatorios.

En realidad esto no deberia de cambiar la manera de proceder actual solo tener en
Cuenta que en esta nueva edicion se habla de “informacion documentada”. Siendo
esta informacién la que la organizacién debe obtener, controlar y mantener. Es la
misma organizacion la responsable de determinar qué documentacion se necesita
y la forma de expresar esta informacion depende de ella misma permitiendo una
mayor flexibilidad en la gestion organizacional. El objetivo no es otro que tener
en cuenta los cambios tecnologicos y sociales, ya no se accede a la informacion
de la misma forma que antes existen nuevos medios de acceso. (Gestion Calidad

Consulting, 2016)
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Enfoque a procesos

Se incorpora la cldusula 4.4 “Sistema de gestion de la calidad y sus procesos”, en
la que se establecen los requisitos especificos disefiados para hacer cumplir su

adopcion.

En la edicion anterior, se promovia la adopcion de un enfoque basado en procesos
cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion de
calidad. En la préactica te ayuda al aportar requisitos de cbmo debes realizar este
enfoque, por lo tanto, deberés revisar que lo estds haciendo de esa manera.

(Gestion Calidad Consulting, 2016)

Conocimiento como recurso

En la seccion 7 se menciona que la organizacion debe determinar el conocimiento
necesario para poder lograr la conformidad de sus productos y servicios. Se trata
principalmente de mejorar la forma en que se accede al conocimiento, se
mantiene y se protege. Por ejemplo, no sélo es importante tener una manual de
instrucciones, sino asegurarse que sea Util, actual, que la gente que lo necesita
pueda acceder al mismo, y ver que otro tipo de informacion puede necesitar el
empleado para llevar a cabo el servicio o desarrollar el producto. (Gestion Calidad

Consulting, 2016)

Gestion del cambio

Este concepto estd muy ligado a modelos de Excelencia. En la clausula 6.3 se
detalla claramente la necesidad de planificacion y control de cambios, algo no

muy clarificado en la version actual de 1ISO y que en un entorno como el actual
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(dénde el cambio es una constante) es imprescindible. (Gestion Calidad

Consulting, 2016)

Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente.

La clausula 8.4 hace referencia a todas las formas de provision externa, ya sea
compra a un proveedor, un acuerdo con una compafiia asociada o procesos
contratados externamente a un proveedor externo. Las organizaciones deberan
adoptar un enfoque basado en el riesgo para determinar el tipo y el alcance de los
controles adecuados para cada proveedor externo y toda prestacion externa de
bienes y servicios.

En la préctica consiste en que las actuales evaluaciones que se realizan a los
proveedores y subcontratistas se hagan con un nuevo enfoque basado en los

riesgos y en la probabilidad que ocurran. (Gestion Calidad Consulting, 2016)
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8. Disefio Metodoldgico

El método seleccionado es de tipo descriptivo-experimental dado que implica la observacion,
descripcion e implementacion de los planes de accion, asi como la ejecucion de los mismos para
dar seguimiento y acompafiamiento a la conformidad de las brechas identificadas frente a los
lineamientos de la norma ISO 9001:2015, donde la informacion proporcionada son documentos
existentes en la empresa, legislacion vigente y especificamente los conocedores y responsables
de los procesos. Todo ello para el macro proceso de soporte: gestion financiera, gestion
ambiental, implementacién del mejoramiento organizacional, gestién de relaciones y gestion de
servicios corporativos, también los macro procesos de gestion de verificacion empresarial,

evaluacion y mejoramiento.

El proyecto enmarca las siguientes fases:

Fase I: Definicion del plan de transicion para el cierre de brechas

Se inicia con la revision de la herramienta diagnostica para determinar cuéles de los requisitos
propuestos en la norma NTC 1SO 9001:2015 deben trabajarse dando prioridad en la escala a los
urgentes. Continua, con el apoyo a los planes de accion para la mejora de cada uno de los macro
procesos Yy se realiza la matriz de transicion con el fin de llevar al detalle las actividades para la
ejecucion de los planes, el responsable del cumplimiento de las acciones y demas aspectos

importantes.

Fase 11: Acompafiamiento a los procesos en la ejecucién de los planes de accion

Se asesora y acompafia a los procesos en la ejecucion de los planes de accion para el

cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015, asi mismo se brinda el
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entrenamiento y conocimiento a todas las partes que impactan en la eficacia y desempefio de la
organizacion en los nuevos requisitos y en el resultado esperado de su implementacion, también
se valida con los procesos que las actividades realizadas correspondan a su quehacer y
finalmente se programan reuniones con el area de comunicaciones para crear estrategias que

involucren a todo el personal en la migracion de la norma.

Fase I11: Seguimiento a los procesos en la ejecucion en los planes de accion definidos

Se realizan reuniones de seguimiento con los procesos impactados para medir el grado de
cumplimiento de los planes de accion, también se elabora y se presenta un informe al equipo de
trabajo de Sistemas de Gestion Integrado en el que se muestra un el resultado de la
implementacion del plan de transicion teniendo en cuenta los hallazgos encontrados en la

auditoria interna realizada bajo la norma ISO 9001:2015.
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9. Resultados y discusion

9.1 Analisis del diagnostico

Teniendo como referencia el diagnostico realizado por la practicante Maria Fernanda Suarez
Pinzdn se considera pertinente realizar un anélisis del porcentaje de cumplimiento de requisitos
de la norma NTC I1SO 9001:2015 con el fin de iniciar el tratamiento de las brechas identificadas
dando conformidad al plan de transicidn, por ende, se construy6 un diagrama circular que
permite visualizar la proporcion del cumplimiento por cada numeral de la norma. Cabe resaltar
que solo se realizara analisis de los requisitos que no se encuentran en el 100% del cumplimiento

de los lineamientos de la norma NTC 1SO 9001:2015.

Numeral 4. Contexto de la organizacion
En la figura 5 se muestra el grado de cumplimiento para el numeral 4. Contexto de la

organizacion.

m4.1 m4.2 w43 m44

Figura 5. Numeral 4 Contexto de la organizacién
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Requisito 4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de partes interesadas — 83%.

ESSA dentro de su plan empresarial, informe de sostenibilidad y plan de relacionamiento
desarrolla su direccionamiento estratégico considerando las partes interesadas en el negocio,
ademas brinda las acciones de ejecucion para cumplir los requisitos de las partes interesadas y
ser monitoreadas por medio del desempefio. Sin embargo, no se evidencia un documento formal
donde se identifiquen las necesidades y expectativas de los grupos de interés de ESSA, asi
mismo la manera como se realiza seguimiento a esta informacion sobre partes interesadas. Por
tanto, se debe recomienda establecer un plan de accion con los procesos de formulacion

estratégica y comunicaciones para iniciar el tratamiento del mismo.

Requisito 4.4. Sistema de gestion de la calidad y sus Procesos — 94%

ESSA cumple a través de la identificacion y formalizacion de sus procesos (mapa de
procesos, caracterizacion de procesos, ficha técnica de indicadores, informe de riesgos). Cuenta
con un sistema de gestion documental implementado, como los manuales que describen las
reglas de negocio de cada proceso ademas de recursos como el software KAIROS, Suite Vision
Empresarial, entre otros, que permiten la mejora continua del sistema, el control y trazabilidad de
los documentos y registros.

Con base en la necesidad de la competencia del entorno ESSA instauro bajo el nuevo modelo
de procesos el proceso Gestion integral de riesgos, quien es el encargado de la identificacion y
tratamiento de los riesgos y oportunidades a nivel de proceso.

No obstante, se propone actualizar la documentacion bajo los lineamentos de la NTC 1SO

9001:2015 y los riesgos asociados a los procesos bajo el mapa de procesos vigente.
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Numeral 5. Liderazgo y Compromiso

En la figura 6 se muestra el grado de cumplimiento para el Numeral 5 Liderazgo.

m51 =52 m53

Figura 6. Numeral 5 Liderazgo

Requisito 5.1 Liderazgo y compromiso — 90%

La Alta Direccion revisa temas de interés como la planeacién estratégica de la empresa y el
funcionamiento del sistema de gestion de la calidad a través de reuniones en los comités de
gerencia donde se analiza la informacion asociada a los temas de calidad, se formulan estrategias
y/o se proponen las acciones necesarias para optimizar el funcionamiento de la organizacion en
pro de la mejora continua, dejando como evidencia la constancia secretarial.

Adicional a esto, se presenta anualmente el informe de rendicién de cuentas a la junta
directiva y ante la revision por la direccion, donde se tratan los cambios 0 necesidades de ajustes
que deben realizarse en el sistema de gestion, el desempefio y la eficacia de los procesos,
resultados de auditorias internas, las oportunidades de mejora, entre otras. Actualmente, se sigue
manejando la figura de representante del sistema de gestion ante la direccion, quien evidencia la

gestion y el buen funcionamiento del sistema.
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No obstante, para dar cumplimento total se sugiere fortalecer la integracion de la alta
direccion en todas las actividades que se ejecutan con relacién al Sistema de Gestion,
especificamente en temas relacionados con el numeral 5.1 liderazgo y compromiso, del mismo
modo, se recomienda promover con los jefes de areas y jefes inmediatos (profesionales 4) la
comunicacion y revision de los temas del sistema de gestion de la calidad al interior de los
equipos de trabajo.

Asi mismo, se recomienda fortalecer el pensamiento basado en riesgos en la organizacion, es
decir, tratar los riesgos proactivamente y no reactivamente, llevando a cabo acciones preventivas
que permitan evitar la materializacion de los mismos, de esta manera llevar una mejor

planificacion y control.

Requisito 5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacién — 95%

En ESSA se delega el control y manejo de los temas econémicos, ambientales y sociales a los
jefes de las areas de Finanzas, Gestion Operativa, Gestion Comercial y Secretaria General,
cargos que dependen directamente de la Gerencia General, quienes son los encargados de los
resultados de la gestion de las variables del sistema de gestion.

De igual manera, existe el rol de lider o jefe inmediato por equipo de trabajo quienes son los
encargados de velar por la gestion del mismo y asegurarse que estos estan proporcionando las
salidas previstas, tambien son los encargados de informarle al jefe del area sobre el desempefio
del proceso conforme al sistema de gestion.

Para lograr la conformidad del sistema de gestion de la calidad frente a los requisitos de la

norma debe darse el cierre total de brechas identificadas en el plan de accion, para ello se
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recomienda establecer un plan de trabajo y realizar una auditoria interna que permita evaluar el

grado de cumplimiento frente a la norma version 2015.

Numeral 6. Planificacién

En la figura 7 se muestra el grado de cumplimiento para el Numeral 6 Planificacion

m6.1 m6.2 m6.3

Figura 7. Numeral 6 Planificacion

Requisito 6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades — 47%

Actualmente la organizacién contiene en su modelo de procesos la gestion integral del riesgo.
Sin embargo, se encuentra en desarrollo la identificacion de los riesgos de cada uno de los
procesos bajo el modelo de procesos actual, pues anteriormente los riesgos se identificaron bajo
el nuevo modelo de procesos proporcionado por el Grupo EPM. Dicho modelo de procesos sera
socializado a toda la organizacion cuando se continte con el proyecto de arquitectura
empresarial y todos los procesos de la compafiia se homologuen.

La organizacion muestra un avance significativo en la identificacion de riesgos con base en la

metodologia ISO 31000, sin embargo, se recomienda buscar estrategias que permitan el
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fortalecimiento del enfoque basado en riesgos y la prevencion de los mismos. Actualmente, el
tratamiento y seguimiento a los riesgos a nivel de proceso se realiza a través del software
KAIROS, el cual solo tienen acceso los conocedores y responsables del proceso. Por tanto, se
sugiere a la organizacion establecer un canal de comunicacion o en su defecto implementar una
metodologia que permita dar a conocer a toda la organizacion los riesgos asociados en la matriz
y el informe del analisis de riesgos de su proceso.

Asi mismo, es importante que la compafiia determine y gestione los riesgos y oportunidades
que afecten la conformidad de los productos y servicios, asociados en su gran mayoria a los
procesos misionales de la organizacion.

De igual forma, no se evidencia la identificacion de oportunidades a nivel de proceso solo se
encuentran identificadas a nivel estratégico. Se recomienda realizar una planeacion para la
identificacion de oportunidades a nivel de proceso y establecer una metodologia que permita

abordarlas.

Requisito 6.2 Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos - 87%

La organizacién cuenta con los objetivos de sistema de gestién alineados a la politica de
calidad, donde cada uno de medido a través de un indicador. Cabe resaltar, que a través del
direccionamiento estratégico de la organizacién y de la casa matriz se establecid que los
objetivos del Cuadro de Mando Integral (CMI) son los mismos objetivos del sistema de gestion
integrado.

Se recomienda, evaluar la pertinencia de los objetivos de la calidad frente a los objetivos del
(CMI), pues el objetivo fortalecer modelos de gobierno no es medido actualmente por la

organizacion, solo se mide y se realiza seguimiento internamente desde la casa matriz (EPM).
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Asi mismo, se sugiere revisar y/o ajustar los indicadores establecidos para dichos objetivos, de
este modo verificar si se cumple el logro de los resultados propuestos, si se hicieron las cosas que

se debian hacer optimizando los recursos de la organizacion.

Requisito 6.3 Planificacion de los cambios — 75%

Actualmente, el proceso gestion del cambio y asimilacion del cambio de la cultura
organizacional a través del plan de asimilacion contribuye con la ejecucion de los planes de
accion establecidos a nivel de proyectos, programas que llegan a la compafiia con el fin de
mejorar la integridad del sistema. A nivel de sistema, no se realiza el control y seguimiento a los
planes de accidn establecidos por los procesos. Dicho lo anterior, es necesario actualizar y ajustar
los documentos referentes al seguimiento de los cambios, asi como definir una metodologia o
regla de negocio para la planificacion y seguimiento de los cambios propuestos en los procesos.
Numeral 7. Apoyo

En la figura 8 se muestra el grado de cumplimiento para el Numeral 7 Apoyo

m71 m7.2 m7.3 W74 m75

Figura 8. Numeral 7 Apoyo
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Requisito 7.1 Conocimientos de la organizacion — 99%

ESSA cuenta con un repositorio de conocimientos, actualmente esta incursionando en la
aplicacion de mapa de talentos y linea de carrera con el fin de contribuir a la no pérdida del
conocimiento, adicionalmente, cuenta con un programa de capacitacion y formacion dispuesto
para la actualizacion de conocimientos de sus trabajadores.

Actualmente la organizacién esta trabajando en la gestion del conocimiento, sin embargo, se
evidencia en gue la organizacion aun no mantiene ni dispone los conocimientos especificos que
las personas adquieren con la experiencia. Por tanto, es importante definir una metodologia que
permita avanzar en la materializacion y transferencia de los temas de gestion del conocimiento y
know how para los cargos criticos establecidos por ESSA, especialmente las personas que estan

a punto de pensionarse.

Requisito 7.2 Competencia — 94%

ESSA bajo el plan de formacion definido anualmente posibilita a sus trabajadores desarrollar
y fortalecer las competencias y destrezas que se ven reflejadas en la autonomia de sus
actividades, aprovechamiento de los recursos y creacion de un ciclo de retroalimentacion que
favorece la cultura empresarial. Dicho plan busca abordar las necesidades formativas que se
integran a la estrategia de la organizacién y contribuyen al desempefio y productividad de los
trabajadores.

Por otra parte, la organizacion anualmente realiza evaluaciones de desempefio a los
trabajadores con el fin de medir el grado de cumplimiento de los objetivos y metas propuestas a

nivel individual, de esta manera motivar y promover el desarrollo de cada uno de ellos.
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En cuanto a los contratistas, cada contrato cuenta con un administrador de contratos que se
encarga de evaluar y determinar segun las condiciones del pliego de contratacion, la idoneidad y
desempefio de la ejecucion del contratista a través de procedimientos, no obstante para dar
cumplimiento total a este requisito se recomienda establecer criterios para la seleccion de los
administradores de contrato con base en las competencias de educacion, formacién y/o
experiencia que deben tener para dar un marco de razonabilidad, asi como definir un indicador
de desempefio que permita el seguimiento y garantice el desenvolvimiento correcto del
administrador de contrato.

De la misma manera, se sugiere definir una metodologia que incluya los criterios de
seguimiento y evaluacion a los contratistas con el fin de garantizar que hagan cumplir las

competencias requeridas para la ejecucion de cada contrato.

Requisito 7.3 Toma de conciencia — 94%

ESSA a través de comunicacion interna y externa, capacitaciones, talleres, charlas y
conferencias da a conocer a las personas la politica de la calidad, los objetivos de la calidad y la
contribucion a la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad. Desde el SGI se ha venido
trabajando en la aplicacion de una encuesta a nivel de toda la organizacion para medir el nivel de
apropiacion de los trabajadores, el resultado que arrojé dicho encuesta fue del 68%, por tanto, se
recomienda definir un plan de mejora con los procesos Asimilacion del cambio y
Comunicaciones para promover y fortalecer la toma de conciencia del sistema de gestion de la
calidad, de esta manera lograr un mayor acercamiento de las personas frente a la transicion de la

norma.
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Requisito 7.5 Informacion Documentada — 96%

En ESSA el control documental se realiza de acuerdo a lo establecido por el Sistema de
Gestion, es decir, toda la documentacion asociada a los procesos se encuentra divulgada en el
aplicativo SVE, asi mismo se puede consultar el instructivo IMDP002- V2 Control de
documentos donde se establece la metodologia para la elaboracion, actualizacion, aprobacion,
divulgacion, implementacion y control de los documentos ligado a los procesos. De esta manera
se garantiza el control, seguimiento y trazabilidad a la documentacion de la organizacion.

Por otra parte, el control de los documentos externos se establece en las tablas de retencién
documental, donde se evidencia los registros generados del proceso, estos se encuentran bajo el
control de registros del Sistema de gestion de la Calidad, también se utilizan softwares como
SAP, JD Edwards Enterprise One, REMOS, Mercurio Multiempresa, sistema SCADA-BCS,
entre otros, para soporte de los procesos de gestion documental.

Para garantizar el cumplimiento del numeral, se propone actualizar los documentos de la
organizacion con base en los lineamientos de la norma NTC ISO 9001:2015. Por ejemplo, es
necesario ajustar y actualizar las tablas de retencion documental, instructivos relacionados con el
control de documentos, manual del sistema de gestidn, procedimientos, guias y demas

documentos que fueron impactados por los cambios de la norma.
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Numeral 8. Operacion

En la figura 9 se muestra el grado de cumplimiento para el Numeral 8 Operacion.

m8.1m8.2m83m84m85m8.6m8.7

Figura 9. Numeral 8 Operacion

Requisito 8.2 para los productos y servicios — 95%

ESSA con el propdsito de tener mayor cercania con los grupos de interés y promover sus
valores corporativos, implemento la campafia de canales presenciales a través del area de Gestion
Comercial, para esto dispone del portal web, linea gratuita, linea 115, oficina mévil, kioskos
virtuales y oficinas presenciales, estos mecanismos de comunicacion y atencion con el cliente
permiten ser eficaces y brindar el apoyo requerido las 24 horas del dia, los 7 dias a la semana.
También, maneja otro tipo de campafias como lo es Energia prepago, donde los usuarios
residenciales de estratos 1,2 y 3 compran kilovatios hora (kWh) de acuerdo a su capacidad de
pago. Actualmente la organizacion esta trabajando en nuevas estrategias de mercadeo que
garanticen el acceso del servicio a todos los usuarios teniendo en cuenta sus necesidades.

Adicional a esto la organizacion establece mecanismos acordes a las regulaciones estipuladas

en las diferentes areas de sus negocios, constantemente se encuentra actualizando su
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normatividad al igual que se asegura de cumplir lo establecido en sus estatutos internos. La
empresa tiene establecido el procedimiento que se debe realizar desde la llegada de la orden del
cliente hasta la entrada del producto y/o servicio al cliente. (Electrificadora de Santander, 2012)
ESSA tiene estrictos estdndares para la manipulacién ingreso, y/o uso de algun tipo de
propiedad del cliente, sin embargo, los clientes y demas partes interesadas no conocen donde
pueden consultar dicho documento, por ende, se requiere actualizar la documentacion para dar

cumplimiento a la totalidad del numeral.

Requisito 8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios — 98%

Dentro de la ejecucion de los diferentes proyectos y procesos se manejan protocolos sobre el
control del disefio y desarrollo. ESSA asegura las salidas de sus procesos debido a los controles
que realiza dentro de su proceso; para esto cuenta con la participacion de proveedores y
contratistas que se encargan de cumplir con los objetivos trazados en los diferentes proyectos y

procesos conforme a las reglas de negocio establecidas y demas normatividad.

Para dar cumplimiento al numeral se recomienda actualizar los planes de calidad que se
encuentran estipulados desde el 2015, asi como un ajuste a la guia documental del proceso de
proyectos de transmisién y distribucidn de energia. Asi mismo, el area de proyectos maneja una
metodologia PMI basada en el PMBOOK Guide and Standard, por ende, es pertinente revisar si
esta metodologia permite identificar los riesgos potenciales debido a la naturaleza de los

productos y servicios.
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Requisito 8.5 Produccion y provision del servicio — 97%

ESSA cuenta con metodologias para controlar las condiciones de operacion que garanticen la
calidad en la prestacion del servicio en su cobertura urbana y rural. La organizacion en cada uno
de los procesos desarrolla y mantiene informacion documentada a través de manuales,
procedimientos, guias, instructivos para garantizar la trazabilidad de sus salidas. Actualmente
algunos de sus procesos acttan con base a lineamientos del grupo matriz lo cual garantiza la
homogeneidad en la prestacion de servicios en el sentido de que su actuar donde es netamente un
negocio regulado.

La empresa cuenta con un control de documentos que permite asegurar que cualquier ajuste
que se realice a un formato, procedimiento, instructivo, entre otros, quede evidenciado en el
aplicativo dispuesto por la organizacién, que en este caso es la Suite Vision Empresarial (SVE)
asegurando asi que permanezca la trazabilidad de los cambios registrados y sea de conocimiento
de toda la organizacion.

La empresa para prevenir las consecuencias no deseadas de los productos y servicios realiza
capacitaciones de concientizacién y formacion que permiten mantener al personal calificado para
desempefiar sus funciones correctamente.

Del mismo modo, los procesos relacionados con la propiedad de clientes y proveedores
externos actlian bajo estrictos protocolos de identificacion, uso y proteccion de propiedades de
clientes, por ende, se recomienda revisar con los procesos impactados como se realiza el
seguimiento y se conserva la propiedad del cliente y proveedores con el fin de establecer y
garantizar que los controles que se tienen desde cada proceso son los adecuados para

salvaguardar la propiedad del cliente y proveedores.
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Requisito 8.7 Control de salidas no conformes

La organizacion tiene establecido un procedimiento y guia para el tratamiento de salidas no
conformes donde se establecen los lineamientos a los procesos impactados para el control de las
salidas no conformes y asegurar que cumplan con los requisitos definidos.

Se recomienda a la organizacion ajustar la identificacion de las salidas para asegurar la
conformidad de los productos y servicios, es decir, la organizacion actualmente cuenta una
plantilla de salida no conforme que es aplicada y diligenciado por 13 de los 70 procesos de la
empresa, en su defecto por los procesos misionales o de negocio, por tanto, para dar
cumplimiento al numeral se requiere actualizar la documentacion pertinente (PVESP003-V5
procedimiento para el control de salidas no conformes y GVESP003-V3 guia metodologica para
la salida no conforme), y a futuro se recomienda identificar las salidas no conformes a todos los
procesos.

Numeral 9. Evaluacién del desempefio
En la figura 10 se muestra el grado de cumplimiento para el Numeral 9 Evaluacion del

desempefio.

m0.1 m9.2 mO3

Figura 10. Numeral 9 Evaluacion del desempefio



Universidad
Pontificia ..
Bolivariana Pagina |56

SECCIONAL BUCARAMANGA

Electrificadora de Santander S.A E.S.P

Requisito 9.1 Seguimiento, medicidn, andlisis y evaluacion — 91%

La empresa plantea acciones por medio de los resultados obtenidos en las diferentes
mediciones con el fin de mejorar la calidad de los procesos y eficacia del sistema. La
organizacion realiza seguimiento a las partes interesadas a traves de las distintas mediciones que
se realizan a nivel interno y externo, entre ellas encontramos: medicion de climay cultura
organizacional, efectividad de la comunicacidn interna, satisfaccion del cliente, espiga de
proveedores y contratistas, reputacion, apropiacion de la RSE, CIER, Transparencia empresarial,
encuesta de calidad de vida y monitoreo y medicién de redes sociales.

De igual manera ejecuta un mecanismo de rendicion de cuentas mediante el Informe de
sostenibilidad bajo el pensamiento de Responsabilidad Social Empresarial (RSE). Ademas, en
conformidad con lo definido en agenda tipica de Junta Directiva cuatrimestralmente realiza
seguimiento a la gestion integral de riesgos, plan de auditoria, plan del revisor fiscal, desempefio
y eficacia del sistema de gestion, y analiza los resultados de la evaluacion realizada por los
proveedores de aseguramiento. Asi como la realizacion de auditorias internas como mecanismo
de evaluacion y control a los procesos y en general a toda la organizacion.

A nivel interno, se establecen procedimientos y se ejecutan acciones para contribuir a la
eficacia del sistema, periédicamente los asesores metodoldgicos retroalimentan a los procesos,
realizan reuniones y capacitaciones en pro del fortalecimiento de la cultura de la calidad. A
través del aplicativo KAIROS se realiza seguimiento a las acciones de mejora que establecen los
procesos.

Actualmente la organizacion especificamente desde el sistema de gestion integrado se viene
trabajando en los resultados arrojados en la primera medicién del nivel de apropiacion del

sistema de gestion realizada en el primer semestre del presente afio. Como resultado de la
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encuesta se recomienda identificar estrategias que permitan la sensibilizacion y apropiacion del
conocimiento de los temas del sistema de gestion.

Asi mismo, se sugiere evaluar la pertinencia de los indicadores de todos los procesos de la
organizacion con el fin de enmarcarlos al desempefio.

También, se requiere ajustar y validar el formato de evaluacion a proveedores, pues
actualmente se realiza una evaluacion cualitativa que no permite valorar o medir el desempefio
de los proveedores, es importante aplicar una metodologia cuantitativa que permita establecer si

estan cumpliendo los parametros o criterios esperados para el éxito de las operaciones.

Requisito 9.3 Revisién por la direccion — 90%

Actualmente se mantiene un proceso de revision gerencial, este proceso es manejado
directamente por el comité de gerencia con una frecuencia semanal y la junta directiva que es el
6rgano maximo de administracion con una frecuencia trimestral, ambos tienen total autoridad
dentro de la organizacion para la toma de decisiones y la asignacién de los recursos.

Se cuenta con un procedimiento de Revision gerencial donde se detalla el método de
realizacion de revision, la informacion de entrada para este proceso, las salidas y método de
seguimiento a la ejecucion de las actividades definidas en la reunion gerencial.

Para dar cumplimiento a la totalidad del numeral se sugiere realizar mejor la planificacién de
los temas que se deben presentar ante la revision por la direccién, para ello se recomienda
actualizar el procedimiento PVESP001-V3 Revision por la direccion bajo los lineamientos de la
nueva norma y se hace necesario llevar ante la revision por la direccion los temas evaluados en la
version 2015: necesidades y expectativas de las partes interesadas, efectividad de las acciones

tomadas ante riesgos y oportunidades, desempefio del sistema de gestion, resultados obtenidos
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del seguimiento y medicion de las encuestas, evaluar la eficacia de las acciones tomadas por la
alta direccion.
Numeral 10. Mejora

En la figura 11 se muestra el grado de cumplimiento para el Numeral 10 Mejora.

m10.1 m10.2 =10.3

Figura 11. Numeral 10 Mejora

Requisito 10.1 Generalidades — 92%

La organizacion actualmente trabaja en las oportunidades de mejora para los productos y
servicios, que recaen en los conocedores y duefios de los procesos, ellos son los encargados de
cagar en el software KAIROS los planes de accion que se van a realizar en pro del mejoramiento
continuo del proceso que afectan a la organizacion.

Se recomienda mejorar el control en el registro y seguimiento de los planes de accion, con el
fin de mantener la informacion documentada y registrada en el aplicativo KAIROS, de esta
manera evidencia el tratamiento y trazabilidad que se le da a las oportunidades de mejora. Asi
mismo, determinar la pertinencia de este aplicativo, pues su acceso es restringido y no todas las

personas tienen conocimiento de lo que se esta realizando.
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Finalmente se sugiere ajustar el PVESPO005 — V4 procedimiento acciones de mejoramiento del

SGl teniendo los lineamientos de la norma descritos en la versién 2015.

Requisito 10.2 No conformidad y accion correctiva — 94%

Las acciones se generan a través de cada uno de los lideres del proceso de acuerdo a los
hallazgos que se generen en quehacer diario o producto de una auditoria. El tratamiento que da la
empresa a las no conformidades es: desde la recepcion de la no conformidad, se diligencia el
formato donde realiza la descripcion del hallazgo, se identifica las posibles causas de la no
conformidad, se genera acciones y a su vez se delega responsabilidades para su correccion o

eliminacion.
9.2 Nivel de cumplimiento del sistema de gestion de calidad

En la figura 12 se muestra el grado de cumplimiento del sistema de gestion de calidad con

base a la norma I1SO 9001:2015.

Plan de transicion etapa diagnostica

Numeral 4. 94%
Numeral 5. 95%
Numeral 6. 70%

Numeral 10. 95% }

95%

92%

umeral 7. 97%

Numeral 9. 92% }
umeral 8. 94%

N
N

= Planear = Hacer = Verificar = Actuar

Figura 12. Grado de cumplimiento del SGC frente a la norma ISO 9001:2015
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Considerando los resultados del presente diagnostico se puede evidencia que el nivel actual de
cumplimiento del sistema de gestion de calidad con base a la norma NTC 1SO 9001:2015 es de
aproximadamente 92%, aunque es un porcentaje de cumplimiento alto se debe trabajar en los
planes de acciones definidos con el fin de contribuir en el cumplimiento de cierre de brechas
descritas en las actividades para alcanzar los objetivos y metas propuestas. Finalmente, la
organizacion debe trabajar principalmente en los requisitos relacionados a las necesidades y
expectativas de las partes interesadas, gestion de riesgos y oportunidades, gestion del

conocimiento, gestion del cambio y salidas no conforme.

9.3 Definicion de los Planes de accidn

El diagnostico realizado por la practicante Maria Fernanda Suarez fue base para la definicion
de los planes de accidn, sin embargo, dichos planes sufrieron modificaciones con el fin de dar un
mejor cumplimiento al cierre de brechas y de esta manera dar conformidad al plan de transicion
de lanorma NTC I1SO 9001:2015. Para el desarrollo del plan de accion se tuvo en cuenta el
capitulo de la norma junto con el requisito al que debe darse cumplimiento, para esto se disefid
una tabla con las siguientes variables: actividad, entregable, responsable, fecha de inicio y fin lo

gue permite mayor control y seguimiento en la ejecucion de las actividades.

9.4 Metodologia aplicada en el plan de accién

El plan de accion se desarrollé bajo la metodologia del semaforo la cual permite medir el
indice o el grado del cumplimiento de las actividades planificadas, de esta manera podemos
conocer la situacion o el avance de las brechas identificadas y fijar prioridades del plan de accion

a implementar. Dicho plan se divide en tres componentes o categorias a evaluar (ver tabla 1):
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o Nivel satisfactorio: El desarrollo de la actividad ha culminado, se encuentra en un
estado del 100%.

e Nivel Sobresaliente: El desarrollo de la actividad oscila entre el 50 y 75%, es decir, la
actividad se encuentra en ejecucion y proxima a finalizar para su revision por parte del
conocedor del proceso y el asesor metodologico.

e Nivel critico: No se realizado ningun avance en la actividad.

Cabe resaltar que el diligenciamiento y valoracion del estado de avance del plan de accién se
realiza junto con el equipo de SGI, entre todos se evalla el estado de cumplimiento de las

actividades planificadas.

Tabla 1. Metodologia del seméaforo

Clasificacion del rango | Cumplimiento de la meta Descripcion

100% Actividad finalizada
75% Actividad en revision
50% Actividad en construccion

] 25% Actividad sin iniciar

Fuente: Autor
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En la figura 13 se evidencia los planes de accion para el numeral 4 Contexto de la organizacion

4. Contexto de la
organizacion

4.2
Comprension
de la
organizacion y
su contexto

Pagina | 62
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4.4.Sistema de
gestién de

calidad y sus
procesos

OD A NORMA A\ DAD R AB PRO O 3 e 0[0) BTOTA A2
o =
DEBE: Informe de F lacié
. . - ) ormulacion
a) Determinar las partes interesadas |ldentificar las partes interesadas o " X o
pertinentes al SGC pertinentes al SGI de ESSA sostenibilidad afio estra}eg@a 01/08/2017 | 151082017 100%
2017 Comunicaciones
88%
Construir documento  consolidado|Documento plan de bulé::rlr:tl; ‘;'iué':b
b) Detgrm|nar los requisitos delas  |con las necesidades y gxpectatlvas relacionamiento Estratégica 01/08/2017 | 30/11/2017 X 75%
partes interesadas para el SIG de las partes interesadas|Documento RSE
S (relacionamiento con formulacion |consalidado ( )
4.4.1 Establecer, implementar, Ajustar el manual del SGI que|
mantener y mejorar continuamente el |contemple los cambios de la versién|Manual ajustado SGI 20/10/2017 | 07/11/2017 100%
SGC con los requisitos de esta 2015
4'4'1ﬁ ©) Dle term[nacrj v aplicar . Verificar y/o redefinir indicadores de| I\:Aatnz de ca§cdade;) c SC;I
criterios y los metodos necesarios  |quencia  para  los  procesos|CO'fe0s enviados ONOCedores Y | 171012017 | 19/12/2017 X 75% 92%
para asegurarse la operacion eficaz y | . . ) acta de reunién responsables de
misionales que lo requieran . .
el control de estos procesos Ficha tecnica de Droceso:
justar,  validar cargar  las Plantilla actualizada
Austar,  va y cag Documentos el 03/07/2017 | 29/09/2017 100%
caracterizaciones para cada uno de
| y os cargados en la SVE
:;:':S';?iz:;(:;:;:;?;:dS:bae_ Actualizar la matriz de requisitos de
MECI y GP1000 e incluirla en la[Matriz actualizaday sal 01/08/2017 | 11/08/2017 100% 100%

a) Mantener informacion
documentada para apoyar la

matriz de requisitos de la NTC ISO
9001:2015

ajustada

TOTAL

93%

Figura 13. Planes de accion numeral 4 Contexto de la organizacion
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En la figura 14 se evidencia los planes de accion para el numeral 5 Liderazgo

Definir los roles del sistema de| Documento y/o
. ) comunicado de los SGI 05/09/2017 | 15/09/2017 100%
DEBE: gestion
1. Demostrar el liderazgo y compromiso con roles del SGI
iSGC Incluir dentro del plan de formacién|Evento de
€ del afio 2018 la formacién a los jefes|aprendizaje en el SGI 22/08/2017 | 01/09/2017 X 50%
enfocada a liderazgo con el SGC plan de formacién
Generar regia ae
Garantizar y gestionar que todos los|negocio en GIR
511 d.Promover el enfoque de procesos y
. . . i i j | 12/09/2017 2 2017 100% 88%
Generalidades |pensamiento basado en riesgos integrantes de .Ios equipos de trabajo donde.sle SGl /09/20! 9/09/20 00% 0
conozcan los riesgos de su proceso |especifique que el
- . . Comunicados
5. LIDERAZGO Solicitar a los jefes y P4 a través de|. "
b i. Promover la mejora continua comunicados Ia revisién del SGI en|™c0° sal 03/10/2017 | 30/11/2017 100%
los grupos primarios Seguimiento desde
el SGI
DEBE: . .
b.Determinar y considerar los riesgos Y| Determinar los rlesgos Y
5.1.2 Enfoque al| ™~ i i i i
R q oportunidades que pueden afectar la oportunidades C."”eSPO”d"?T‘ tes_a losMatriz de riesgos de CGR 12/09/2017 | 29/09/2017 100% 100%
cliente - . procesos que tienen relacion directa|los procesos
conformidad de los productos y servicios Y| )
la saii " ) con el cliente.
atisfaccion del cliente,
5.3 ROIES,
responsabilidad |DEBE: Se garantiza su cumplimiento a|Renovacion del
esy a) Asegurar el SGC es conforme conlos [traves del cierre de brechas en la|certificado para el SGI 04/07/2017 | 30/03/2018 X 75% 75%
autoridades en [requisitos de la norma internacional transicion de la NTC ISO 9001 : 2015 |afio 2018
) o

TOTAL

88%

Figura 14. Planes de accion numeral 5 Liderazgo
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En la figura 15 se evidencian los planes de accion para el numeral 6 Planificacion

1. Determinar los riesgos y oportunidades
6.1.1 Acciones para |2 Asegurar que el SGC pueda lograr los
abordar riesgos y resultados previstos Definir metodologia para abordar riesgos | Metodologia documentada SGI
oportunidades b.Aumentar los efectos deseables oportunidades a nivel estrategico (a nivel inerno | Acta de rgunién Formulacion 10/10/2017 | 29/11/2017 50% 50%
c. Prevenir o reducir efectos No deseados externo, a nivel interno no lo hacen) estrategica
d.Lograr la mejora
1. La organizacién debe
6.1.2 La organizacion |b) 1. Planear la manera de integrar e implementar " | dologi " " dologi |
debe planificar  |las acciones en los procesos de SGC [4.4] Revisar y/o gjustar la metodologia para el Guia metodologica para la GIR 10009/2017 | 1011012017 100%
seguimiento de los riesgos a nivel de proceso. ajustada GIR
100%
b) 2. Planear la manera de evaluar la eficacia de |Definir regla de negocio donde se especifique que Manual del SGI ajustado sal 201012017 | 0711172017 100%
estas acciones. las oportundiades se contemplan a nivel estrategico
Matriz de cascadeo de objetivos del
DEBE: Elaborar cascadeo de objetivos CMIvs. Procesos  [SGI (CMI) con relacion a los SGI 03/11/2017 | 30/11/2017 100%
y - " de ESSA
1. Establecer objetivos de la calidad para las procesos de
6.2.1 Al planificar  |funciones y niveles pertinentes y los procesos X ) ) . "
6. PLANIFICACION como lograr sus  [necesarios para el SGC Reallzar. reuniéon .con .e.l proceso QS fgrmulaclon Indlcado.res del SGI al.lnea.dlos conla SGI )
ojetivos de la estrategica para identificar la pertinencia de los|estrategia de la organizacion. Formulacén 04/07/2017 | 14/07/2017 100%
calidad. la objetivos CMI Vs. SGI Matriz soporte de indicadores (yirmi) estratégica 88%
organizacion debe Elaborar un hipervinculo que permita el acceso a la
terminar: 0. Actualizar seglin correspondencia informacion relacionada con indicadores y objetivos|Hipervinculo en la SVE SGI 18/07/2017 | 28/07/2018 100%
perter a cada proceso
. Ser obieto de seguimiento Revision de la pertinencia de los objetivos del SGly|
: ) 9 presentar al Comité de Gerencia la eliminacion del|Constancia secretarial SGI 12/09/2017 | 30/03/2017 50%
f. Comunicarse o, . "
objetivo “fortalecer modelos de gobierno'
Formato actualizado y ajustado
i 5 i ; . i i " imi . |(Eliminar campo de macroproceso,
6.3 Planificacién de |1. Planificar la manera de determinar los cambios [Revisar y ajustar el formato "Seguimiento cambios (
n j ici SGI 19/09/2017 | 22/09/2017 100%
los cambios  en el SGC [4.4] de los procesos” (FVESPO19) dependencia, adicionar campos para ’
consecuencias, cédigo de la accion
de mei nsahles de la accion
100%
Deﬁn.|r .una regla de pegoclo para la planificacion y| Wnual de reglas de negocio sal 25/00/2017 | 15/09/2017 100%
seguimiento de cambios en los procesos ajustado

TOTAL

96%

Figura 15. Planes de accion numeral 6 Planificacion
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En la figura 16 se evidencian los planes de accion para el numeral 7 Apoyo
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1. La organizacién debe:

Ajustar y disefiar los documentos requeridos para
Procedimiento de Gestién del Gestion del
. estandarizar la metodologia de gestion dell . o 11/07/2017 | 31/012/2017 100%
DEBE: o Conocimiento desempefio
2. Mantener y disponer de los conocimientos en la CO"D_C.'m'emO - - — — —
7.1.6 Conocimientos [medida que sean necesarios Identificar una estrategia que permita dar inicio a los|Procedimiento de Gestién del Gestion del
de la organizacién a mecanismos y realizar gestion del conocimiento|Conocimiento incluyendo la desempefio 11/07/2017 | 31/012/2017 75% 83%
como una cultura organizacional para la cultura de gestion
3.Considerar sus conocimientos actuales y Implementar metodologia de transferencia de|
deternjln.a\r coémo .ac.iqulrlro accede( alos .cono.c‘lmlemo para C§rgos cnpcos (pensmna-bles) Formatos par§ realizar plaﬁta‘aclon Gestion d_el 11/07/2017 | 31/012/2017 75%
conocimientos adicionales necesarios y a las identificados que requieren realizar transferencia de|de transferencia de conocimiento desempefio
actualizaciones requerida: conocimiento:
1. Determinar la competencia necesaria de las
personas que realizan, bajo su control, un trabajo |Definir los criterios de seleccion para asignar los|Criterios de seleccion definidos Contratacion 04/07/2017 | 22/12/2017 0%
que afecte el desempefio y eficacia del SGC administradores de contratos
2.As’egurar que las pers(??as sean c.(?mpetemes, Ajustar la evaluacion de desempefio de los|Formato de evaluaqon a Contratacion 04/07/2017 | 2211212017 0%
7.2 Competencia |baséndose en la educacién, formacion o oroveedore: oroveedares actualizado 0%
experiencia apropiada.
Definir mecanismo de evaluacion del desempefio|Mecanismo de evaluacion definido "
L - ntratacion 7/2017 22/12/2017 %
3.Tomar acciones cuando sea aplicable, para para los administradores de un contrato (indicador) Contratacio 04107720 2112120 0%
adquirir competencia necesaria y evaluar la
PN .
7.3 Tomade DEBE: Incluir en los pliegos de contratacién la politica del .
e d.Implicaciones del incumpliendo de los requisitos A Documento ajustado Contratacion 04/07/2017 | 22/12/2017 50% 50%
conciencia SGl si aplica
el SGC
Realizar encuestas acerca del SGC Encuesta de apropiacion del SGI SGI 04/12/2017 | 07/12/2017 50% 50%
7.APOYO
Definir estrategia y metdologia con el proceso defy acompariamiento para la """‘;'U”Iﬂe'
asimilacién del cambio para la toma de conciencia Peie cambloyla | 51/00/2017 | 06/10/2017 25%
toma de conciencia del SGl en ESSA| cultura
en ESSA A
DEBE:
Determinar las comunicaciones internas y Establecer en la matriz de comunicaciones que|Documento ajustado
7.4 Comunicacion  |externas pertinentes al SGC: o a d Comunicaciones| 18/07/2017 | 10/08/2017 100%
4 . . . 1 estos criterios de la norma
qué comunicar, cuando comunicar, quien
comunicar, CoOmo comunicar y quien comunica.
Ajustar el _manual del SGI_, procedimientos
: " - obligatorios, guia y procedimiento de producto no|
Incluir la informacién documentada requerida por !
esta Norma Internacional a P conforme, manual de reglas de negocio seguimiento|Documentos ajustados SGI 20/10/2017 | 07/11/2017 100% 100%
- I on resulf r I
751 Informacién a la gestior ] yl esultados d'e pr ?feso bajo los'
Documentada
Actualizar procedimiento: - : @
PVESP001-V3- Revision por la Direccion Procedimiento actualizado SGI 20/10/2017 | 07/11/2017 100% 100%
7532
Para el control de la
informacién
documentada, la dentifi trolar la inf i6n de ori Revisar y actualizar el Listado Maestro de D " ustad
organizacion debe entiicar ycpn rolariain Drmaclun © origen documentos externos que se utilizan en cada uno de °°F""?” 0s ajustados SGI 25/08/2017 22/10/2017 100%
externo considerada necesaria en el SGC Matriz ajustada
abordar las los procesos
siguientes
actividades, seglin
corresponda:

TOTAL

68%

Figura 16. Planes de accién numeral 7 Apoyo
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En la figura 17 se evidencia los planes de accion para el numeral 8 Operacion
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8. OPERACION

100%

100%

100%

50%

8.2.1 COmUI'.liCaCiﬁn La comunicacién con los clientgs debe inc!uir: Ider\tificar’ y establecer déndg se contgmpla la|Acta de reunion Atencion clientes| 10/10/2017 22/12/2017 100%
con el cliente d) manipular o controlar la propiedad del cliente. |manipulacion y control de la propiedad del cliente
Al determinar las etapas y controles para el disefio Lla izacion debe
Plan de Calidad Administracion de
Bienes de Inventario
Plan de calidad administracion de
contratos
Plan de calidad atencién clientes
a. la naturaleza, duracién y complejidad de las Plan de calidad desarrollo de
actividades de disefio y desarrollo; proyectos de infraestructura de T&D
Plan de calidad gestion ambiental
f. la necesidad de controlar las interfaces entre Plan de calidad gestion de
8.3.2 Plar 6n delllas impli en el proceso de disefio comunicaciones
disefio y desarrollo |y desarrollo; Analizar y revisar los planes de calidad Plan de calidad gestion pérdidas de SGI 24/09/2017 | 01/12/2017 100%
energia eléctrica
Plan de calidad mantenimiento del
sistema de T&D
Plan de calidad operacion del
sistema de energia eléctrica
Plan de calidad planeacion de la
infraestructura
Plan de calidad prestacion de
servicios de laboratorio
Plan de Calidad venta de productos y|
8.3.3.Elementos de |e) las consecuencias potenciales del fracaso Revisar con proyectos la metodologia definida paral SGI
entrada parael debido a la naturaleza de los productos y la identificacion de sus riesgos Metodologia documentada Proyectos 01/08/2017 30/11/2017 100%
disefio y desarrollo |servicios; o !
La organizacion debe utilizar los medios . .
8.5.2 Identificacion y |apropiados para identificar las salidas cuando sea| Reah‘zar SNC a los procesos mISIDn§|(?S
trazabilidad necesarlo para asegurar la conformidad de los relacionados con la prestacion del servicio|Documento de SNC SGI 19/09/2017 03/11/2017 100%
o (inventarios y transporte, compras)
productos y servicios.
Gestién
8.5.3 Propiedad . . - . . inmobiliaria.
perteneciente a los 3. Informar al cllenlfe o proveedor externo sila Identificar junto con los procesos |mpa(;(ados por| Prestacion de
clientes o meIEdad de los mismos se pl.erde 0 que de este . r)umeral como  se esta re.allzando e Documentacién referente al tema servicios de 21/11/2017 15/12/2017 50%
algan otro modo se considere inadecuada para  |seguimiento a la evidencia de la propiedad de los )
proveedores U uso Jaboratorio
externos proveedores ATC
Némina
8.7.2 La organizacion - .
debe conservar la L Identmcar.y controlar salidas Nolconfo.rmes Revisar y ajustar la plantilla, procedimiento y guia de|Plantilla de SNC revisada y ajustada
informacion para prevenir su uso o entrega no intencionada g - Guia y procedimiento de producto y sGl 24/10/2017 | 15/12/2017 100%
documentada que: salida no conforme actualizado
(85.2)

100%

TOTAL

90%

Figura 17. Planes de accion numeral 8 Operacion
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En la figura 18 se evidencia los planes de accion para el numeral 9 Evaluacion del desempefio

La organizacién debe determinar:
. . Validar los procesos que tienen indicadores de - -
Dete‘rr.n'mar Io; metndos defegulmlento, eficacia con el fin que redefinan sus indicadores Matnz de cgscadeq d? indicadores y SGI 24/10/2017 | 30/03/2018 X 75% 75%
medicion analisfs y evaluacion ~ fichas tecnicas de indicadores
enmarcandolos al desempefio del proceso.
9.1.1 Generalidades
Redefinir indicadores de SGI :g’l””es‘a de indicadores para el sal 19/09/2017 | 30/11/2017 100% 100%
9. EVALUACION DEL
DESEMPERNO
La organizacion debe analizar y evaluar los datos y la informacion apropiados que surgen por
913 Andlisisy Reali informe ~ del limiento de los|Informe de andlisis de indicack
evaluacion ¢) el desempefio y la eficacia del SGC Realzar un informe et cumplimiento - de - fos Informe de analisis de indicadores sal 2211172017 | 221212017 % 25% 25%
indicadores del SGI del SGI
9.32 Entradas de la e) la eficacia de las acciones tomadas para Evaluar la eficacia de las acciones tomadas por la  [Presentacion
revision por la abordar los riesgos y las oportunidades (véase P SGI 12/09/2017 | 22/12/2017 0%
direccion 5.1); alta direccion frente al SGI Constancia secretarial

TOTAL 67%

Figura 18. Planes de accién numeral 9 Evaluacion del desempefio

En la figura 19 se evidencia los planes de accion para el numeral 10 Mejora

La organizacion debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e implementar cualquier accion necesaria para
10.1 cumplir los requisitos del cliente y aumentar la satisfaccién del cliente.
nerali X N - i - y § o ]
Generalidades .b) corregir, prevenir o reducir los efectos Aju;tar procedimiento de acciones de mejora Procedimiento ajustado sGl 1711012017 | 021112017 7 100% 100%
indeseados; teniendo en cuenta la nota de la norma.
10. MEJORA 10.2.1 Cuando ocurra|Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, la organizacion
una no conformidad, jdebe:
|rv10.|u|r;lja cualqulevra e) [Si fuera necesario] Actualizar los riesgos y Revisar y ajustar la metodologia para aplicar los Guia metodologica para la GIR
It)rlglna 'apor ql:jejzs,. oportunidades determinados durante la controles y seguimientos identificados a los riesgos aiustada SGl 01/07/2017 | 22/12/2017 X 100% 100%
aorganizacion debe;|p - sificacion de los procesos )

TOTAL 100%

Figura 19. Planes de accion numeral 10 Mejora

Para ver el documento completo ver matriz del plan de implementacién para la transicion de la norma NTC ISO 9001:2015.
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9.5 Resultados del plan de transicion para el cierre de brechas identificadas

A continuacion, se muestra el desarrollo de las actividades para el cierre de brechas
identificadas producto de la etapa diagnostica, cabe mencionar que se ejecutaron dichas
actividades para dar cumplimiento a los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2015 que hacian

falta para la finalizacién de la transicion.

En consecuencia, se muestra los resultados del plan de transicion para el cierre de brechas
para dar cumplimiento a la nueva version de la norma NTC 1SO 9001:2015, se brind6 el apoyo
requerido a los procesos para dar cumplimiento y mostrar un avance significativo en la ejecucién
de las actividades que se establecieron. Cabe resaltar que los planes de accion definidos estan

divididos por cada capitulo de la norma.

Numeral 4. Contexto de la organizacion
Se desarrollaron las siguientes actividades para dar cumplimiento al numeral 4. Contexto de la

organizacion:

Para dar cumplimiento a la identificacion de las partes interesadas pertinentes al Sistema de
gestion de la calidad, se realizd una reunidn (ver anexo 5) con el proceso de Comunicaciones,
donde se definid que las partes interesadas se encuentran divulgadas en el informe de
sostenibilidad publicado en la pagina web de la organizacién
(http://www.essa.com.co/site/accionistas/es-es/informesempresariales.aspx). Dichas partes
interesadas se dividen en siete grupos, donde su relacionamiento se realiza a través de planes que
se disefian para ejecutarse anualmente. Cada grupo de interés tiene un lider (jefe de area) que se
encarga de identificar, comprender y responder por los temas relevantes producto de la actividad

de la organizacién enmarcados en la responsabilidad social empresarial y la sostenibilidad, asi
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como de la gestion eficaz y seguimiento a los temas que se presenten entre la empresa y su parte
interesada. Tales grupos son: Gente ESSA, Clientes y Usuarios, Accionistas, Comunidad,
Proveedores y Contratistas, Colegas, Estado y Lideres de opinion. De la misma manera, ESSA
cuenta con un grupo de interés especial que es Lideres de opinion, se caracteriza por el impacto

de imagen que genera de la empresa.

e ESSA ceoe

Wadaly de rabicionamianty &

El relacionamiento de ESSA con
sus Gl es uno de los aspectos
canstibitivas e ]
Responsabilidad  Social

- ~
I 2N Empresarial. [ 21

Hfentes y La Empresa entende que debe Colegas
garantzar ol relacionamsenta con
sus Gl & través del didlogo,
evitando postwas  unilaterales

.I'f \ entre las partes que conlleven a —
® waally un relaclonamiento de carhcler "L ;' ®
bt fransaccional —

ES5A busca crecer de manera
- sosfenible por la via de las e
.ia { % relaciones de mutuo beneficio { ]

ey can sus Gl =

Comsamidad

Lhseres
e pypinide

2710317 30031

Cupruiwy

Figura 20. Partes interesadas del Sistema de Gestion Integrado (ESSA, s.f)

Asi mismo, se recomienda difundir y actualizar en la pagina web las partes interesadas
pertinentes para la organizacion, con el fin mantener la informacion veraz con aquellos que la

empresa tiene una responsabilidad.
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En la figura 21 se puede observar los grupos de interés definidos en ESSA que requieren de su

actualizacion.

En ESSA, definimos nuestros

grupos de interés

Proveedoresy
[ Trabajadores s

cols N o
directos

Grupos de Interés

Con intereses

H Indirectos o

Figura 21. Grupos de interés ESSA (Electrificadora de Santander, s.f.)

Por otra parte, la norma exige determinar los requisitos de las partes interesadas para el
sistema de gestion, para ello se realiz6 una reunion con el proceso de Comunicaciones y
formulacién estratégica (ver anexo 6) donde se concluyé que actualmente la organizacion
cumple con la identificacidn de las necesidades de las partes interesadas a través del plan de
relacionamiento del proceso de Comunicaciones. Dicho plan es un documento que apalanca la
sostenibilidad de la organizacion donde se articulan las estrategias, acciones, iniciativas y
proyectos que se realizaran en un periodo de tiempo, cuyas mediciones son el insumo para
obtener las estrategias que intentaran dar respuesta a las exigencias requeridas por tales grupos y
que ello puede influir en una ventaja competitiva para la organizacion a través de confianza,

reputacion, innovacion y un posicionamiento socialmente responsable.



Universidad
Pontificia ..
Bolivariana Pagina |71

SECCIONAL BUCARAMANGA

Electrificadora de Santander S.A E.S.P

Cabe resaltar que tales mediciones se efectlan con una periodicidad anual y un seguimiento
trimestral. Entre ellas se encuentran: Medicion de clima y cultura organizacional, Medicion
efectiva de la comunicacion interna, Medicion de satisfaccion del cliente, Medicion de espiga de
proveedores y contratistas, Medicidn de reputacion, Medicion de apropiacion de la RSE,
Medicién CIER, Medicion de Transparencia empresarial, Encuesta de calidad de vida, Monitorio
y medicion de redes sociales. Con base en los resultados se priorizan las estrategias de
relacionamiento con los grupos de interés, para el afio en vigencia, tales grupos son: Gente
ESSA, Clientes y Usuarios y Proveedores y Contratistas. C. Caceres (Comunicacion personal, 05
de octubre de 2017)

Por otra parte, se revisé con el proceso Formulacion estratégica y el sistema de gestion
integrado, donde se determind que se debe construir la matriz de expectativas de las partes
interesadas como una herramienta clave para el mejoramiento continuo que contribuya al logro
de la estrategia. Asi mismo, la organizacién cuenta con la informacién para consolidar dicho

documento, cuya fuente de informacion son las mediciones internas y externas.

Para avanzar en la ejecucion de la actividad se propuso un formato (ver anexo 7) para la
identificacion de las expectativas de las partes interesadas en el cual se explicé cada uno de los
criterios que conforman dicho formato. Del mismo modo, se acordé realizar mesas de trabajo
con los conocedores de los procesos involucrados, con el proposito de reunir y estructurar la
informacidn requerida y asegurar el compromiso para el desarrollo y cumplimiento del requisito
4.2 de la norma, haciendo salvedad que la responsabilidad compartida de este documento es del
proceso formulacidn estratégica y seguimiento a la gestién y resultados de procesos (ver anexo

8), quienes seran los encargados de liderar dicha actividad.
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En consecuencia, se definio una regla de negocio en el manual MVESP001-V8-Seguimiento a

la gestion de procesos donde se contempla lo mencionado anteriormente (ver figura 22).

MACROPROCESO GESTION
VERIFICACION EMPRESARIAL
PROCESO SEGUIMIENTO A LA GESTION
Y RESULTADOS DE PROCESOS

MANUAL REGLAS DE NEGOCIO Codigo: MVESPO01

Version No.: 09

Pagina 12 de 12

5.8 Reglas de negocio para la identificacion de las expectativas de las partes
interesadas

Las expectativas de las partes interesadas son identificadas por los procesos
encargados de realizar las mediciones externas e internas en el FVESPO21-
Formato para la identificacion de las expectativas de las partes interesadas. Su
analisis y evaluacion es responsabilidad de cada uno de estos procesos.

Figura 22. Regla de negocio identificacion de expectativas

Se tiene previsto iniciar con las reuniones en el afio 2018 puesto que ahorita por cuestiones de
tiempo y temas de manejo interno no se pudo llevar a cabo. Se recomienda iniciar en enero con
las mesas de trabajo y de esta manera asegurar que los productos y servicios suministrados por la
organizacion cumplen con los requisitos y expectativas de las partes interesadas.

Para dar cumplimiento al requisito 4.4.1 se desarrollaron las siguientes actividades:

En primer lugar, se ajustd el manual del Sistema de gestion integrado bajo los lineamientos de
la norma NTC ISO 9001:2015, a pesar que es un documento que la norma ya no exige como
obligatorio, la organizacion lo conserva como el documento que describe el sistema y orienta a
sus colaboradores. Se actualizé teniendo en cuenta los cambios mas relevantes de la norma en la
version 2015, entre ellos: 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 las partes interesadas.
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En segundo lugar, se ajustd la plantilla de la caracterizacion (ver anexo 9) con el fin de
actualizar y mantener vigente la informacion de los procesos teniendo en cuenta los nuevos
requisitos de la NTC ISO 9001:2015, asi como garantizar que las actividades descritas son las
que realmente las personas ejecutan en su quehacer. Para esta actividad en particular se brindé el
acompafiamiento a los procesos con el fin salvaguardar la informacion y mejorar el capital
intelectual de la organizacion. Como mecanismo de seguimiento se construy6 una matriz donde
se relacionaron los procesos y el estado para el ajuste y cargue de caracterizaciones (ver anexo
10), actualmente se encuentran cargadas en el aplicativo Suite Vision Empresarial (SVE) todas

las caracterizaciones de los procesos validadas previamente por los conocedores de procesos.

En tercer lugar, se verifico los mecanismos de medicion de los procesos, para esto se
construy6 una matriz de cascadeo de indicadores (ver anexo 11) cuyo objetivo era identificar qué
tipo de indicador tiene asociado cada proceso para llevar a cabo el seguimiento y medicion como
elemento de mejora de la evaluacion de gestion de las actividades propias del proceso que
conllevan al logro y cumplimiento de los objetivos estratégicos de la organizacion. Se desarrolld
esta actividad con los procesos del negocio, ya que los indicadores que engloban el desempefio
general de la entidad deben recibir la mayor prioridad, por tanto se determiné que procesos
misionales deben redefinir sus indicadores de eficacia, si asi se requiere por indicadores
enmarcados en el desempefio (eficiencia) que garanticen la operacion eficaz, a fin de que los
resultados obtenidos permitan retroalimentar, monitorear y predecir con base en las tendencias

positivas 0 negativas observadas en el desempefio o comportamiento del proceso.

En la matriz de cascadeo de indicadores se revisoé el objetivo del indicador y el tipo del
indicador asociado ya sea de eficiencia, eficacia o efectividad. Se identificd durante la revision

gue ESSA cuenta 160 indicadores distribuidos de la siguiente manera: 74 indicadores de eficacia,
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23 indicadores de eficiencia, 23 indicadores de efectividad, 4 indicadores de eficacia y eficiencia
y 15 indicadores de eficacia y efectividad. Inicialmente se dio tratamiento a los indicadores 23
indicadores de eficacia de los procesos misionales, para este caso se les envio un correo a los
conocedores de procesos para dar trdmite al cumplimiento del requisito 4.4.1 de la norma NTC

ISO 9001:2015.

Teniendo en cuenta lo anterior, se brindé el acompafiamiento requerido a los procesos, en el
proceso Transacciones en el MEM se apoyd en la construccion de un indicador enmarcado en el
desempefio (ver anexo12), con los procesos Operacion del sistema de generacion, liquidacion y
facturacion en el MEM, compra y venta de transporte de energia eléctrica, mantenimiento del
sistema de generacion, mantenimiento del sistema de transmision y distribucion y atencion

clientes se redefinieron los indicadores de eficacia por indicadores de eficiencia.

Se recomienda a la organizacion realizar estas actividades a los procesos restantes a fin de
mejorar la evaluacion de las actividades planeadas y tomar decisiones con mayor certeza y

confiabilidad.

Por otra parte, se actualiz6 y se ajusto la matriz de requisitos del Modelo Estandar de Control
Interno (MECI) a la version 2014 y la GP1000, cabe resaltar que estas normas son de caracter
obligatorio y regulatorio por ser una empresa de servicios de capital mixto, sin embargo, la
empresa no se encuentra Certificada bajo la norma GP 1000, solo implementada. Asi mismo, se
construyo una matriz de requisitos que incorpora las tres normas que conforman el Sistema de
Gestion Integrado NTC 1SO 9001:2015, MECI: 2014, GP: 1000 (ver anexo 13, 14,15). Tal
matriz se encuentra dividida en tres pestafias, una para cada norma, en la parte superior se

encuentran los numerales de la norma asociados con sus requisitos y en la parte inferior se
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encuentran los procesos, por tanto, se correlacioné el proceso con el requisito que le aplica de la
norma, de esta manera iniciar los planes de mejora o el tratamiento para dar cumplimiento a los
requisitos si asi se requiere. Igualmente, la matriz de requisitos se encuentra disponible en los

documentos del proceso Disefio 0 ajuste de procesos.

Cabe resaltar, que el Modelo Estandar de Control Interno (MECI) para las
organizaciones publicas es una herramienta para controlar los requisitos de
control exigidos a las organizaciones publicas para el logro de los objetivos
estratégicos definidos y considerando el marco legal que le es aplicable a las
mismas. Para dar cumplimiento a MECI, existe la norma NTC GP 1000, la
cual evalUa el desemperfio en términos de calidad y niveles de satisfaccion de

clientes de las instituciones publicas. (ISOTools, 2016)

Se recomienda a la organizacién publicar la matriz como un registro en la Suite Vision

Empresarial donde pueda ser consultada por todos los trabajadores.

Numeral 5. Liderazgo

Para dar cumplimiento al numeral 5. Liderazgo se desarrollaron las siguientes actividades:

El MIMDP002-V10-Manual del sistema de gestion integrado describe la manera como se le
da cumplimiento a los requisitos de la norma, por tanto, se definieron los roles del sistema de
gestion en dicho manual, de esta manera se promueve el compromiso y liderazgo de las personas
a fin de asegurar que las responsabilidades, funciones y autoridades queden delegadas, pues la
alta direccion se apoya en un excelente equipo que contribuya con el logro y la mejora continua
del sistema. A continuacion, se describen los roles del sistema de gestion que se encuentran

divididos de la siguiente manera: responsable del proceso, responsable de gestion, conocedor del


https://www.isotools.org/2011/11/03/meci-1000-modelo-estandar-de-control-interno-para-entidades-del-estado-colombiano/?utm_source=blogcolombia&utm_medium=inbound&utm_campaign=wwm
https://www.isotools.org/2011/11/03/ntc-gp-1000-norma-tecnica-de-calidad-en-la-gestion-publica-colombiana/?utm_source=blogcolombia&utm_medium=inbound&utm_campaign=wwm

__ urﬁive{_sédpd
ontificia A
- livariana Pagina |76

SECCIONAL BUCARAMANGA

Electrificadora de Santander S.A E.S.P

proceso Yy el asesor metodoldgico. El responsable del proceso es quien se encarga de los
resultados de las variables de gestion del proceso, cabe resaltar que las variables del sistema de
gestion son los documentos, normatividad, indicadores y riesgos. El responsable de gestion se
encarga de la definicién, aprobacién y gestion de las variables del proceso. EI conocedor es el
trabajador de cada una de las dependencias que poseen el mayor conocimiento especifico de las
variables de gestion de cada proceso, dicho conocedor es designado por el jefe inmediato de la
dependencia y el asesor metodoldgico es el encargado de la liberacién y acompafiamiento en la
elaboracion de las variables de gestion del proceso, verificando el cumplimiento de criterios
metodoldgicos. EI manual del sistema de gestion integrado se encuentra disponible en la Suite

Vision Empresarial.

En la figura 23 se evidencia las variables que conforman el sistema de gestidn integrado que
surgen de la necesidad de la compafiia para organizar los requisitos contenidos en las normas

NTC ISO 9001, GP 1000 y MECI.

8, Varables de Gestion -
Sistema o2 gestin Inegrado m

- - N~

@y

»  Guias Normograsna Mecanismos de Infoeme de
« Formatos medicién Riesgos del
* Procedimientos rroceso

Figura 23. Variables del Sistema de Gestion Integrado (ESSA,s.f)
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En la figura 24 se puede observar los roles del Sistema de gestion Integrado.

Roles del SGI | e
.-v 2. Responsable
1. Responsable \ de gestién
del proceso l
=T

:’::-
L~ N ‘_‘ I 4. Asesor
3. Conocedor / metodolégico

.‘_“. ;,,‘l
N/
del proceso ‘T ’

Figura 24. Roles del Sistema de Gestidn Integrado

Del mismo modo, para dar cumplimiento al literal de liderazgo y compromiso con el Sistema
de Gestion Integrado es necesario realizar una jornada de formacion con los jefes de area
enfocada en este numeral y del rol que desempefian dentro del Sistema de Gestion Integrado. Se
gestiono con el proceso de Gestion del desempefio, desarrollo y aprendizaje de las personas para
realizar dicha formacion este afio en el mes de octubre, sin embargo, por decisiones de la

organizacion dicha actividad se va a desarrollar en marzo del afio 2018.

Se recomienda a la organizacion realizar jornadas de capacitaciones y formacion dirigidas a la
alta direccion durante el transcurso del afio 2018, asi como incorporar estrategias como cursos o
talleres que propicien la importancia de la gestion eficaz del sistema de gestion y el apoyo que se

requiere desde la alta direccion para el logro de los objetivos.
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Desde el Sistema de gestion se definid la regla de negocio en el manual MIMDP001-V5
Manual reglas de negocio Disefio 0 ajustes de procesos donde se establecio que el informe
general de riesgos de cada proceso hace parte de la variable de gestion de riesgos y se encuentra
en el aplicativo del sistema de gestion integrado. Asi mismo, se apoy0 y se realizé seguimiento a
los conocedores de los procesos para el cargue del informe ejecutivo de riesgos en la Suite
Vision Empresarial (SVE). Cabe resaltar, que el 95% de los informes se encuentran cargados en

la SVE.

Se recomienda cargar la matriz de riesgos en la SVE como un registro de calidad de modo que

todos los trabajadores tengan acceso a él y puedan consultar los riesgos asociados a su proceso.

Por otra parte, para promover la mejora continua se solicito6 a los profesionales 4 la revision
de las generalidades del Sistema de gestion en los grupos primarios, se propuso que cada
integrante del grupo tomara la iniciativa de realizar una presentacion con algin tema de
relevancia o interés para el equipo. De igual manera por parte del equipo de Sistema de gestion
se brind6 el acompafiamiento y apoyo para el refuerzo de los temas. A modo de ejemplo, se
realizd una charla (ver anexo 16 y 17) con los procesos Tecnologia de informacion y soporte
clientes donde se les reforzo los siguientes temas: normas que conforman el sistema de gestion
integrado, el alcance del sistema, politica, la actualizacién de los roles, variables de gestion, flujo
de actualizacion de variables de gestion, fuentes para la identificacion de mejoras, riesgos,
auditoria interna, resultados de la encuesta de apropiacién del sistema de gestion y los cambios

significativos de la norma.

De esta manera, se realizo una prueba piloto con el equipo de soporte clientes donde se les

suministro una hoja de papel (ver anexo 18) con el objetivo de conocer las perspectivas o puntos



Universidad
Pontificia ..
Bolivariana Pagina |79

SECCIONAL BUCARAMANGA

Electrificadora de Santander S.A E.S.P

de vista de las personas y determinar como las personas perciben las acciones que se estan
generando para el mejoramiento continuo del sistema de gestion, de esta manera identificar si se

esta cumpliendo el objetivo de la conferencia o si se deben incorporar nuevas estrategias.

Por tanto, se recomienda darle continuidad a esta actividad para contribuir al mejoramiento de
la organizacion, fortalecer y promover la cultura de la calidad con base en los resultados

observados en la prueba piloto realizada.

En el siguiente aspecto, se trabajo desde el proceso Gestion Integral de riesgos (GIR) con los
procesos de negocio para la identificacion de los riesgos que afectan la conformidad de los
productos y servicios. Actualmente, las matrices y los informes de riesgos se encuentran
cargados en el aplicativo KAIROS, donde su acceso es restringido a conocedores Y jefes de area.
Adicionalmente, se reviso la informacion suministrada por GIR y se identificd que alli se
encuentran contemplados los riesgos que afectan la satisfaccion del cliente. Dicha informacion se

profundiza en el numeral 6.1.2.

Se recomienda a la organizacion realizar la identificacion de oportunidades a los procesos de

la organizacion que tienen relacion directa con el cliente.

Finalmente, se garantiza que el Sistema de Gestion Integrado es conforme con los requisitos
de la norma a través del cierre de brechas en la transicion de la NTC ISO 9001: 2015. Se verifico
el cumplimiento de la norma en la version 2015 mediante la auditoria interna que se llevé a cabo

del 03 — 20 de noviembre del presente afio.

Numeral 6. Planificacién

Para dar cumplimiento al numeral 6.Planificacién se desarrollaron las siguientes actividades:
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El proceso formulacion estratégica adoptd la metodologia para abordar los riesgos y
oportunidades a nivel estratégico suministrado desde la casa matriz a fin de construir un
documento que soporte el anélisis del entorno en un escenario prospectivo para el periodo
comprendido entre 2018 a 2021, en donde se identificaron oportunidades y amenazas que pueden
afectar a la organizacion en el escenario estratégico a nivel externo e interno. A nivel externo se
realiz6 un andlisis del entorno bajo la herramienta PESTEL como estrategia del estudio del
entorno y PORTER como un marco para analizar el nivel de competencia dentro de la industria.
Para el andlisis de PESTEL, se desprenden los siguientes factores: politico, econdémico, social y
cultural, tecnoldgico, ecoldgico y legal. Para el segundo caso la técnica utilizada son las cinco
fuerzas de porter desagregadas de la siguiente manera: poder de negociacion del cliente, poder de
negociacion del proveedor, amenaza de nuevos competidores, amenaza de productos o servicios
sustitutos y rivalidad entre los competidores existentes, dicho analisis se aplico a los negocios de

la organizacion: negocio de generacion, transmision, distribucion y comercializacion.

Para cerrar la brecha hace falta que el proceso termine de consolidar la matriz DOFA como
herramienta de analisis para el desarrollo de estrategias tanto para las oportunidades y amenazas
que se presentan en el mercado como las fortalezas y debilidades a nivel de empresa. Por tanto,
se reviso con el proceso formulacion estratégica y el sistema de gestion integrado donde se les
presento la propuesta para consolidar dicha informacion a través del formato desagregado de la
siguiente manera: fuerzas, el proceso impactado, porcentaje de ocurrencia y severidad (ver anexo
19), cabe resaltar que las fortalezas se determinan con base en la auditoria interna y las

debilidades con el informe general de riesgos.

Se recomienda socializar el formato consolidado con la metodologia a los todos los

trabajadores y cargarlo en la Suite Vision Empresarial como un registro del proceso.
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La identificacion de riesgos es un tema nuevo en la organizacion que se viene trabajando
alrededor de hace un afio bajo el proceso de Gestion Integral de Riesgos (GIR), ellos se encargan
de identificar, analizar, evaluar, tratar y controlar los riesgos que impacten el logro de los
objetivos a nivel de proceso, proyectos y de empresa. Del mismo modo, el alcance de GIR inicia
con identificacion de los riesgos y finaliza con la formulacion de planes de mejoramiento; como
entregable del proceso se envia la matriz y el informe ejecutivo de riesgos al jefe inmediato o
profesional 4, quien es el encargado de socializar al equipo de trabajo los riesgos asociados al
proceso, igualmente dicha informacion se puede consultar en el aplicativo KAIROS que soporta

los riesgos y planes de mejora en la organizacion.

Desde el proceso GIR se construyd una matriz de control y seguimiento (ver anexo 20) que
permite realizar seguimiento a los procesos que ya cuentan con la identificacion de riesgos y a
los procesos que hacen falta por la construccion de los mismos, actualmente se encuentran

identificados los riesgos a los 70 procesos de la organizacion.

Adicionalmente, se reviso la pertinencia de ajustar la guia GGR001-V1 Guia metodoldgica
para la gestion integral de riesgos que proporciona a ESSA una orientacion de cdmo gestionar
los riesgos en los distintos niveles, ya sea por proceso, proyectos o de empresa. Teniendo en
cuenta que en la guia no se encuentra definida la periodicidad con que se va a realizar el
seguimiento a los riesgos ni el tipo de control que se va a establecer cuando los riesgos son
catalogados como extremos o altos, pues actualmente se comunica verbalmente que la matriz de
riesgos se actualiza bajo dos circunstancias: anualmente o si algun riesgo se materializa, para
esto, se realizé una reunidn con el proceso GIR donde se les solicit6 incluir estos aspectos por

mejorar en la guia.
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Por otra parte, se realizd una reunién con los procesos de Formulacién Estratégica, Gestion
integral del riesgo y Sistemas de gestion, se concluyé que el proceso GIR solo identificara los
riesgos a nivel de proceso y para el caso de formulacién estratégica solo van a tratar las
oportunidades a nivel estratégico, por tanto, ningun proceso quedo con la directriz de iniciar la

planificacion, identificacion y tratamiento de oportunidades a nivel de proceso.

Por consiguiente, se definio la regla de negocio para la identificacion de las oportunidades
contemplado en el manual MVESP001-V9-Seguimiento a la gestion de procesos que menciona
que la identificacion de oportunidades se realiza a nivel estratégico bajo las metodologias

establecidas por el grupo matriz (ver figura 25).

En la figura 25 se evidencia la regla de negocio definida para la identificacion de

oportunidades.

MACROPROCESO GESTION
VERIFICACION EMPRESARIAL
PROCESO SEGUIMIENTO A LA GESTION
Y RESULTADOS DE PROCESOS

MANUAL REGLAS DE NEGOCIO Caodigo: MVESPOO1

Version No.: 09

Pagina 12 de 12

5.7 Reglas de negocio para la identificacion de oportunidades
ESSA a través del proceso Formulacion estratégica realiza la identificacion de
oportunidades a nivel estratégico bajo metodologias establecidas a nivel de Grupo
EPM, con el fin de establecer la capacidad de respuesta frente a las condiciones

favorables que impacten las partes interesadas, asegurando la mejora continua
del sistema de gestion integrado.

Figura 25. Regla de negocio identificacion de oportunidades

Por otro lado, los objetivos del sistema de gestion se encuentran alineados con los objetivos
del Cuadro de Mando Integral, teniendo en cuenta que los objetivos de los procesos deben
apuntar al logro y cumplimiento de los objetivos estratégicos desde su quehacer, se construyo

una matriz de cascadeo de objetivos de la siguiente manera: en la parte superior se desagregan
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los procesos y en la parte inferior los objetivos estratégicos, donde se correlaciona el proceso con

el objetivo al que se encuentra alineado (ver anexo 21).

Se recomienda publicar la matriz de cascadeo de objetivos en el aplicativo Suite Vision
Empresarial como un registro del proceso Disefio o0 ajuste de procesos con el objetivo de dar a
conocer a los procesos desde su rol que actividades estan realizando para cumplir el logro de las

metas y objetivos organizacionales.

Ademas, se realiz6 una reunion con el proceso Formulacion estratégica y Sistema de gestion
integrado para revisar la pertinencia de los objetivos del Cuadro de Mando Integral vs los
objetivos del sistema de gestion, y a su vez los indicadores asociados a dichos objetivos (ver
figura 26). Se concluy6 que se adicionaron indicadores para la perspectiva de generacion de
valor, la perspectiva clientes y mercados especificamente el objetivo crecer en mercados y
negocios, en la perspectiva de operaciones para el indicador atender integralmente al cliente
brindando soluciones ajustadas a sus necesidades y optimizar procesos y finalmente para la
perspectiva de aprendizaje y desarrollo el objetivo desarrollar capacidades organizacionales
requeridas por la estrategia. Actualmente dichos ajustes se encuentran visibles en la Suite Visién

Empresarial.
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‘ @) Objetivos del Sistema de gestion Integrado

Propésito: Sostenibilidad Estrategia: Crecimiento y optimizacién de operaciones con RSE

Aprobado an Comité de Gerencla 07/07/2016

Figura 26. Objetivos del Sistema de Gestion Integrado (ESSA, s.f)

En consecuencia, se disefiaron presentaciones en power point con el fin de crear un
hipervinculo que permita el acceso directo a la informacion relacionada con indicadores y
objetivos pertenecientes al Cuadro de Mando Integral que se encuentra disponible en el

aplicativo Suite Vision Empresarial (ver anexo 22).

De acuerdo a la revision realizada para determinar la pertinencia de los objetivos estratégicos
se concluyo que debe presentarse ante la revision por la direccion la eliminacién del objetivo
“fortalecer modelos de gobierno”, pues desde el sistema de gestion no se realiza medicion, ya

que desde la casa matriz se encargan de su control y seguimiento.

En otro sentido, para dar cumplimiento a la planificacion de los cambios se reviso y se ajusto
el formato FVESP019-V2 “Seguimiento cambios de los procesos” (ver anexo 23) bajo los

lineamientos de la norma NTC ISO 9001:2015 con el objetivo de controlar los cambios que
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generen un impacto en la organizacién presentados a traves de proyectos del Grupo EPM, nuevas
tecnologias o cambios normativos. Este formato fue creado en el afio 2015, desde entonces es la
primera vez que se actualiza, por tanto, se generé una estrategia de comunicacion para iniciar
nuevamente a diligenciarlo y mantener la trazabilidad de los cambios que se estan generando en

los procesos.

Igualmente, se incluyd una regla de negocio para la gestion de los cambios en el MVESP001-
V8- Manual reglas de negocio seguimiento a la gestion del proceso seguimiento a la gestion y

resultados de procesos donde se adiciono:

Cuando se determine la necesidad de un cambio en el SGI o en un proceso, estos

cambios se deben planificar en el FVESP019-V2-Formato seguimiento a cambios
en los procesos. Los cambios se pueden presentar por: Proyectos del Grupo EPM,
introduccién de nuevas tecnologias, cambios normativos, innovacion del proceso,

otros aplicables. (Electrificadora de Santander, 2017)

Cabe resaltar que dicho manual se encuentra publicado en la Suite Vision Empresarial donde

cualquier trabajador de la organizacion puede consultarlo.

Numeral 7. Apoyo

Para dar cumplimiento al numeral 7. Apoyo se realizaron las siguientes actividades:

En primer lugar, se establecié un procedimiento PTHDDO010 — V1 para la gestion del
conocimiento y se asocié como una actividad del proceso Gestion del desempefio, desarrollo de
las personas y aprendizaje. Dicho procedimiento tiene asociados unos formatos para la

planeacion del conocimiento de los cargos criticos como pensionables y expertos técnicos.
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En segundo lugar, se desarrolld una estrategia de comunicacion por medio de la creacion en la
intranet de ESSA, en la pagina de mi bitacora, la pestafia de comunidad de la gestion del
conocimiento donde se encuentran las memorias de las capacitaciones, los tutoriales de las
aplicaciones que soportan los procesos de ESSA y los entregables de la transferencia de

conocimientos.

En tercer lugar, se implemento la metodologia de gestion del conocimiento que se evidencia
en los dos procesos de transferencia de conocimientos de personas pensionables, Maria
Margarita Acevedo profesional Operacion Comercial del Area Gestion Comercial y Olga Lucia
Corso profesional Gestion Contable del Area Gestion Financiera. El video de Maria Margarita se
encuentra publicado en la intranet de la organizacion, el de la profesional Olga Corso todavia no

esta disponible.

En la figura 27 se observa el reconocimiento para la profesional Maria Margarita Acevedo por

su dedicacion durante 15 afios y 5 meses en la organizacion.

Una gran compariera alcanza su
jubilacion

Ver mas

Agradecemos a nuestra companera Maria Margarnta
Acevedo Olaya, Profesional Operacion Comercial del
area Gestion Comercial, por su apoyo y dedicacion
durante 15 anos y 5 meses en ESSA. Por compartir
con nosotros su sabiduria y por los momentos y
experiencias que seguirdn siendo parte de esla
familia

Figura 27. Transferencia de conocimiento Maria Margarita Acevedo
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Cabe resaltar que para la trasferencia de conocimiento de la Profesional Maria Margarita se
utilizé la metodologia dispuesta en el procedimiento PTHDDO010 — V1 Gestion del conocimiento
y para Olga Lucia Corso se realiz6 bajo metodologia demostrativa, donde cada persona ensefia
las actividades que ejecuta en su quehacer a través de una presentacion y luego en el puesto de
trabajo se dispone a efectuar la informacion recibida previamente, para llevar a cabo dicha

actividad se cont6 con el acompafiamiento del proceso asimilacion del cambio.

A futuro se piensa replicar la metodologia del proceso gestion contable, ya que sirve para el

conocimiento critico a nivel de organizacion.

Por otra parte, la organizacion tiene definido en el manual MABACO001-V6- Manual de reglas
de negocio del proceso Administracion de contratos la calidad del administrador o coordinador,
es decir, en dicho manual se define que el administrador del contrato corresponde a un trabajador
ESSA designado por el Jefe o0 Subgerente del area a través del sistema de informacion que
soporte el proceso de contratacién, asi como el administrador es el responsable de hacer cumplir
el objeto del contrato. Sin embargo, para dar cumplimiento al requisito 7.2 de la norma enfocado
en la competencia necesaria para la eficacia del sistema de gestion y como resultado de la
auditoria el proceso tuvo una no conformidad por el incumplimiento hacia este requisito, se
construy6 un documento como propuesta al proceso (ver anexo 24). En el documento se
contemplan las siguientes categorias: competencias de efectividad personal, competencias
académicas, experiencia y capacitacion, teniendo en cuenta dichos criterios el lider del proceso
(profesional 4) o el jefe del area selecciona al personal idéneo y competente para ser el
administrador del contrato, como constancia el documento debe ser firmando por el Jefe de area

0 Subgerente.
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Por otro lado, se hizo una revision por parte del conocedor del proceso al formato
FABACO009-V2- Evaluacién de proveedores de servicios con el fin transformar los criterios
cualitativos a cuantitativos que favorezcan una evaluacion adecuada del desempefio de los
proveedores (ver anexo 25). Como resultado a esta revision, se hizo un ajuste a la evaluacion
teniendo en cuenta los aspectos por mejorar establecidos, con ello determinar si se cumplen las
expectativas y requisitos establecidos por la organizacion, asi mismo se actualiz6 el IABAC006-
V3-Instructivo evaluacion de proveedores de servicios, teniendo en cuenta los ajustes

mencionados anteriormente (ver anexo 26).

Se recomienda al proceso realizar re evaluaciones periddicas para garantizar que estos

contintan cumpliendo con los criterios establecidos.

En contraste con lo anterior, la organizacion realiza la evaluacion de desempefio a
trabajadores anualmente para determinar el grado de cumplimiento de los objetivos propuestos
individualmente, dicha evaluacion se divide en dos criterios: en primera instancia las actuaciones
y segunda instancia, un indicador de desempefio definido para cada trabajador. Dicha medicién
permite generar estrategias para el desarrollo integral de las personas y fortalecer el compromiso
y la cultura organizacional, se realiza con una periodicidad anual, por consiguiente, se reviso con
el proceso encargado de dicha medicidn Gestion del desempefio, desarrollo de las personas y
aprendizaje la pertinencia de crear un indicador para los administradores de contrato con el fin de
evaluar su rendimiento en el grado de cumplimiento del objeto, las condiciones técnicas,
econdmicas y administrativas del contrato. Como conclusién de la revision los procesos Gestion
del desempefio, desarrollo de las personas y aprendizaje y Administracion de contratos crearan

un indicador para dar cumplimiento con el requisito 7.2 de la norma.
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En otro sentido, para fortalecer la toma de conciencia se reviso con proceso de Contratacion la
posibilidad de incluir en los pliegos de contratacion la politica del Sistema de Gestion Integrado,
de esta manera orientar y dar a conocer a los contratistas el marco sobre el cual la organizacion
desea moverse, asi como asegurar que los contratistas cumplan con las disposiciones del sistema
de gestion. Asi pues, el documento se encuentra ajustado y cargado en la Suite Vision
Empresarial, donde pueden consultarlo los colaboradores, a nivel externo se suministra en la

etapa de contratacion.

Es necesario resaltar que se realizo en julio la primera medicion del nivel de apropiacion de
los trabajadores frente al sistema de gestion, donde se evaluaron cuatro ejes tematicos:
generalidades de sistema de gestion integrado, documentos y normatividad, mejoramiento del
sistema y riesgos, asi mismo se dividié en las siguientes categorias: directivos, nivel profesional
(profesional 1, profesional 2 y profesional 3) y nivel no profesional (técnicos, altamente
calificado, calificado). Se observo que en promedio el nivel de apropiacion frente al sistema por
parte de los directivos es del 85%, a nivel profesional del 76% y a nivel no profesional 64%, para

un total del nivel de apropiacién del 68% en toda la organizacion.
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En la figura 28 se observa el nivel de apropiacién del Sistema de Gestion Integrado.

| NUESTRO W
= ‘J NIVEL DE APROPIACION
A° “ DEL SGI
-

»

Eje temético Nivo.' d.'
apropiacion
Generalidades del SGI 70%
Documentos y normatividad 71%
ngoramlento del Sistema 68% Re general del Nivel de
Riesgos 50% Apropiacién de ESSA

Figura 28. Nivel de apropiacion del Sistema de Gestion Integrado

Con base en el resultado del nivel de apropiacion se desarrollaron nuevas estrategias que
permitieron el fortalecimiento y la sensibilizacion de los trabajadores frente al sistema, como por
ejemplo, se solicito a los jefes inmediatos o profesional 4 un espacio dentro de los grupos
primarios para el refuerzo de temas del sistema de gestion, también se enviaron semanalmente
tips a través de comunicados internos (ver anexo 27), y finalmente se realizaron evaluaciones

mediante la plataforma Socrative para las capacitaciones de los trabajadores de las zonas.

De la misma manera, para dar continuidad a dicha actividad se construyo una nueva encuesta
para realizar la segunda medicion de sistema de gestion (ver anexo 28), los ejes tematicos y las
categorias de la medicion permanecen intactas. Adicionalmente, se trabajé con el proceso de
Gestion Integral de Riesgos con el fin de formular preguntas en conjunto que permitieran evaluar

integralmente la gestion del proceso y el nivel de conocimiento referente a riesgos.
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Se recomienda a la organizacion continuar con esta actividad ya que da una valoracién sobre
la realidad del sistema, de esta manera priorizar los temas donde se debe focalizar el aprendizaje

que contribuya al fortalecimiento de la cultura del sistema.

Teniendo en cuenta el resultado de la primer encuesta realizada para medir el nivel de
apropiacion de los trabajadores frente al sistema se revisé con el proceso Asimilacion del cambio
y cultura organizacional (ver anexo 29 y 30) la posibilidad de definir una metodologia para
fortalecer la toma de conciencia, donde se solicité el acompafiamiento para reforzar los temas del
sistema de gestion, llegar a todo el pablico de la organizacion e identificar estrategias que
permitan generar conciencia de la importancia del proceso en el desarrollo de las actividades del
proceso en la organizacion. Producto de la revision se escogi6 inicialmente como metodologia
trabajar con el juego Twister al cual se le realizaron pequefias variaciones con el fin de llegar a

todos los niveles de la organizacion.

Por temas de manejo interno se tomo la decision de aplazar dicha actividad, la directriz fue

tomada desde el Area de servicios corporativos equipo Desarrollo Humano organizacional.

Sin embargo, se disefid una tarjeta para apoyar la metodologia del proceso Asimilacién del
cambio y cultura organizacional con el lema de “integracion de la calidad”, de esta forma generar
conciencia todos los trabajadores de la organizacion y desarrollar una imagen positiva de la

actividad (ver figura 29).
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Figura 29. Disefio tarjeta "Integracion de la calidad"

En otro sentido, se revisé con el proceso Comunicaciones la FGRGC002-V4-Matriz de
comunicaciones que contempla el relacionamiento interno y externo con las partes interesadas
pertinentes al sistema de gestion, que incluyen los literales: qué comunicar, cuando comunicar, a
quién comunicar, cdmo comunicar y quién comunica. Como se mencion6 en el numeral 4.2,
dicha matriz es un agrupador de las estrategias que permite dinamizar y gestionar de una manera
adecuada los procesos de la ESSA. El plan de relacionamiento es proporcionado desde la casa
matriz y la organizacion lo aterriza de acuerdo a las necesidades del entorno, teniendo en cuenta
la priorizacion de las partes interesadas para enfocar dichos planes en el cumplimiento de las
estrategias definidas, para el afio 2017 la organizacion priorizo en los grupos de interés: Gente

ESSA, proveedores y contratistas y clientes y usuarios.

Se recomienda construir una matriz del plan estratégico de comunicacion que priorice las
estrategias de acuerdo a las necesidades del proceso para el fortalecimiento de la confianza con

las partes interesadas orientadas al logro de los objetivos de ESSA, asi como cargar el
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documento en el aplicativo Suite Vision Empresarial como un registro de calidad y divulgarlo al
grupo de interés Gente ESSA con el fin de dar a conocer las estrategias que se van a trabajar

durante ese periodo de tiempo.

De la misma manera, se ajustaron los documentos que contribuyen a la eficacia del sistema de
gestion bajo los lineamientos de la norma NTC ISO 9001:2015 con el fin de mantener disponible
y actualizada la informacion, por ejemplo: manual del sistema de gestion integrado,
procedimientos obligatorios, guia y procedimiento de salida no conforme, manual de reglas de
negocio del proceso seguimiento a la gestion y resultados del proceso. Para el caso de los
manuales, aunque ya no es un requisito obligatorio la organizacion considera pertinente
mantener vigente dichos manuales. Los documentos se encuentran divulgados en el aplicativo

Suite Vision Empresarial.

En consecuencia, con el fin de conservar la informacién documentada como evidencia de los
resultados de la revisién por la direccion y como actividad para el cierre de brechas, se reviso el
procedimiento PVESP001-V3- Revision por la Direccion donde se ajustaron las definiciones,
desarrollo del contenido y las consideraciones que se deben tener en cuenta bajo los lineamientos
de la norma NTC I1SO 9001:2015 con el fin de garantizar la adecuacion y eficacia del sistema de

gestion. EI documento se encuentra publicado en la Suite Vision Empresarial.

Como propuesta de mejoramiento al sistema de gestion de calidad se realizaron unos videos
tutoriales de como cargar documentos (ver anexo 31), con el fin de utilizar los recursos
tecnoldgicos como herramienta de apoyo o guia para facilitar y agilizar el proceso de aprendizaje

para el cargue y consulta de documentos e indicadores en el aplicativo Suite Vision Empresarial.
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Se recomienda publicar los videos tutoriales en la Suite Vision Empresarial o en su defecto en

la pagina de la intranet de la organizacion.

Por otro lado, se actualizé el listado maestro de documentos asociado a cada proceso para
apoyar el control y facilitar la administracion de la informacion de origen externo. Cabe resaltar
que dicha matriz recopila los documentos suministrados por EPM, del Ministerio, entre otros. En
este documento se relaciona el nombre del documento, descripcion, fuente de origen, tipo de
documento, fecha de actualizacion del documento externo, responsable y vigencia. Para ello se
valid6 con cada uno de los conocedores de los procesos la informacidn dispuesta en la matriz si
aun se encuentra vigente en el proceso. Cabe resaltar que en dicho documento no se contempla la

legislacidn, para esto existe otro documento (normograma) que diligencian los procesos.

Para garantizar el seguimiento a la actualizacion de la informacion se construy6 una matriz de
control (ver anexo 32) que permite identificar que procesos han cargado el documento en la Suite

Vision Empresarial con los ajustes correspondientes. Finalmente, se actualizaron 33 matrices.

Numeral 8. Planificacion

Se reviso con el proceso de atencion clientes todo lo relativo a consultas, contratos,
informacion relacionada con el servicio, manipulacion y control de la propiedad del cliente.
Como resultado se identifico que la organizacion cuenta con un programa de gestion documental
con el objetivo de dar cumplimiento al decreto 2609 de 2012, asi como de mantener y conservar
los archivos de la entidad. Del mismo modo contempla la elaboracion y adopcion de las Tablas
de retencion documental (TRD) que son el instrumento para clasificar la informacion que
permanecera en la organizacion durante un periodo de tiempo, las TRD se encuentran publicadas

en la pagina web de la organizacion (ver figura 30), cuya ruta de acceso es:
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http://www.essa.com.co/site/Relaci%C3%B3nconelEstado/Transparenciayaccesoainformaci%C3

%B3np%C3%BAblica.aspx#Gesti-n-Documental-100.

Figura 30. Tablas de retencion documental ESSA (ESSA, s.f.)

Asi mismo, el proceso soporta la informacion en la ZPSAC001-23-Matriz de requisitos del
proceso Atencion clientes, que es la herramienta documental que permite identificar, controlar y
gestionar los requisitos para la atencion de los diferentes pedidos y/o solicitudes de los clientes,
de esta manera se envia la recepcion de la solicitud al proceso encargado de atender el

requerimiento.

Se recomienda ajustar dicha matriz donde se especifique el tiempo en que la organizacion
mantendra bajo su disposicion la propiedad del cliente, de esta manera asegurar y dar garantias a
las partes interesadas de la preservacion, recuperacion y disposicion de la informacion contenida

en los documentos.

Por otro lado, la organizacion a través de los planes de calidad da cumplimiento a la
planificacion del disefio y desarrollo de los productos y servicios, para ello se reviso con los
lideres de los procesos impactados la matriz BIMDP017-V1-Plan de calidad, donde se relaciona

el documento de referencia, apartado del documento, planificacion del disefio y desarrollo,


http://www.essa.com.co/site/Relaci%C3%B3nconelEstado/Transparenciayaccesoainformaci%C3%B3np%C3%BAblica.aspx#Gesti-n-Documental-100
http://www.essa.com.co/site/Relaci%C3%B3nconelEstado/Transparenciayaccesoainformaci%C3%B3np%C3%BAblica.aspx#Gesti-n-Documental-100
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elementos de entrada para el disefio y desarrollo, resultado del disefio y desarrollo, revision del
disefio y desarrollo, verificacion del disefio y desarrollo, validacion del disefio y desarrollo y
control de cambios del disefio y desarrollo. Se actualizaron los siguientes planes asociados a los
procesos: Administracion de bienes de inventario, administracion de contratos, atencion clientes,
desarrollo de proyectos de infraestructura de T&D, gestion 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.

Para ello se revisé con los lideres de los procesos impactados, donde se actualizaron los
documentos que se encontraban inactivos y se ajustaron aquellos documentos que aplicaban a
cada una de las etapas de los planes de calidad para organizar y gestionar las actividades y
utilizarlos como base para dar seguimiento, de esta manera dar cumplimiento a los requisitos
legales y reglamentarios garantizando el avance y mejoramiento continuo en la oferta de los
servicios de la organizacidn teniendo en cuenta las necesidades de las partes interesadas. Dichos

planes se encuentran disponibles en la Suite Vision Empresarial.

Desde otra perspectiva, el area de Proyectos ESSA, tiene como objetivo el
desarrollo de proyectos de infraestructura eléctrica de expansion, reposicion y
repotenciacion del sistema, con el fin de atender los requerimientos de la
demanda, a través de calidad y confiabilidad del servicio. Comprende las
actividades de planeacion, disefio, construccion y evaluacion de proyectos de
expansion y reposicion del sistema de Transmision y Distribucién de energia
eléctrica, contemplados en el plan de expansion y/o plan de inversion.

(Electrificadora de Santander, s.f.)
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ESSA con el fin objetivo de contribuir en el desarrollo sostenible y generar bienestar en las
familias del departamento de su cobertura viene ejecutando los siguientes proyectos
desagregados de la siguiente manera:

En administracion se destaca la expansion de la red, renovacién de plataformas y
adquisicion de equipos de cobertura de telecomunicaciones, en distribucion se
tiene contemplado la reposicion y expansion de las redes eléctricas del sistema de
distribucion local y la remodelacion y modernizacion de subestaciones a través
del programa REMOS, en transmision corresponde a la ejecucion del Plan de
Expansion del STR y en generacion en la modernizacién y reposicion de canales
de abduccion, unidades, equipos y repuestos. (Electrificadora de Santander, s.f.)

Teniendo en cuenta lo mencionado anteriormente y con el fin de evitar las consecuencias
potenciales del fracaso debido a la naturaleza de los productos y servicios, se reviso con el
proceso de Gestion Integral del Riesgo (GIR) la metodologia definida para abordar de forma
integral los riesgos a nivel de proyectos. Como producto de la revision se defini6 que la guia
GGRO001-V1-Guia metodoldgica para la gestion integral de riesgos aplica para la identificacion
de riesgos a nivel de procesos, proyectos y empresa teniendo en cuenta su interaccion con el
entorno.

GIR se encarga de establecer el contexto, comunicar y entregar al lider del proyecto la matriz
y el informe de riesgos cargado en el aplicativo KAIROS, el lider a su vez se encarga de bajar la
informacion a su equipo de trabajo.

Por otra parte, la organizacion con el objetivo de identificar las salidas no conformes y
asegurar la conformidad de los productos y servicios realiza el debido tratamiento a través de la

matriz BVESP001-V4-Tratamiento de salida no conforme (ver anexo 33). Los procesos
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misionales o de negocio identificados con salidas no conformes son: Prestacion de servicios de
laboratorio, Mantenimiento del sistema de generacion, Mantenimiento del sistema de T&D,
Administracion de bienes de inventario, Atencidn clientes, Desarrollo de proyectos de
infraestructura de T&D, Facturacion, Gestion de pérdidas de energia eléctrica, Operacion del
sistema de generacion, Venta de productos y servicios y vinculacion de clientes.

En consecuencia, se reviso y se ajustd con cada uno de los conocedores de los procesos
impactados la plantilla para la actualizacion de sus salidas no conformes, de esta manera
garantizar la prestacion del servicio a traves de los controles implementados. La trazabilidad de
la informacion documentada y ajustada se encuentra disponible en el aplicativo Suite Vision
Empresarial.

Se recomienda realizar una matriz de criticidad que involucre todos los procesos de la
organizacion con el fin de priorizar los procesos que deban realizar tratamiento de salidas no
conformes y facilitar la toma de decisiones asertivas y efectivas, direccionando el esfuerzo y los
recursos donde se requiera mejorar la operacion.

Por otro lado, en ESSA se gestiona de manera adecuada la propiedad del cliente y
proveedores bajo los procesos Adquisicion y Gestion Inmobiliaria, Prestacion de servicios de
laboratorio y administracion de la nébmina y prestaciones sociales, en cada uno de los procesos se
identifica y se controla la propiedad del cliente, se verifica el estado en el momento en que se
recibe y se entrega la propiedad del cliente, se protege y se evita que sea utilizada de manera
incorrecta.

Por esta razon, el proceso Adquisicion y Gestion inmobiliaria se encargan de la obtencion,
manejo y disposicion del activo inmobiliario, por tanto se revisé el cumplimiento al requisito

8.5.3 propiedad perteneciente a los clientes y proveedores externos, dicho proceso le da
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cumplimiento al uso y conservacion a través de la informacion documentada en los formatos e
instructivos asociados al proceso, como por ejemplo: FABIN004-V1-Formato informe de
recomendacion inmueble para el arrendamiento propiedad de terceros, FABIN005-V1-Formato
informe de recomendacidn para disposicion inmueble propiedad de ESSA, FABIN008-V2-
Contrato de reconocimiento de dafios, IABIN005-V4-Instructivo para arrendamientos bienes
inmuebles de terceros, IABIN006-V3-Instructivo para arrendamiento bienes inmuebles
propiedad de ESSA y comodatos, IABINOQ7-V1-Instructivo manejo del activo inmobiliario en
condicion de invasion y la minuta del proceso.

Adicionalmente, se revisé con el proceso prestacion de servicios de laboratorio quienes se
encargan de calibrar e inspeccionar los medidores de energia eléctrica con el fin de garantizar la
satisfaccion del cliente interno y externo. A través de la informacion documentada se da
cumplimiento al control de la propiedad del cliente, entre ellos se encuentran manuales y
procedimientos asociados al proceso: MVALC001-V31-Manual de calidad, PVALC013-V20-
Procedimiento para recepcion y entrega de medidores, PVALC014-V13-Procedimiento para el
manejo y almacenamiento de medidores, PVAOI004-V8-Procedimiento para la recepcion de
medidores y sellos, PVASL003-V3-Procedimiento inspeccion de equipos de medida, sin
embargo se recomienda ajustar en el formato que se encuentra en el flujo del sistema de ellos
agregarle un campo de observaciones donde se mencione 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.

Finalmente, se reviso con el proceso administracion de la némina y prestaciones sociales la
proteccion de la propiedad del cliente interno, donde se identifico que el proceso cuenta con un

banco donde se almacenan las hojas de vida de todos los trabajadores de la organizacion cuyo
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acceso es restringido, al momento de requerir algun documento o soporte de un trabajador el
lider del equipo de trabajo es la persona encargada de dar tramite a la solicitud. Como mejora del
proceso se esta iniciando el trdmite para digitalizar las hojas de vida de los trabajadores. Asi
mismo, la informacion referente a la liquidacion de las obligaciones correspondientes a pagos de
salarios, deducciones de némina, beneficios, bonificaciones y pago de prestaciones sociales
cuentan con la aplicacién de la normatividad y parametrizacion de los sistemas de informacion
Ccuyo acceso es restringido solo para la persona encargada de realizar dicha labor.

Con el objetivo de asegurar y mantener la informacion documentada sobre la identificacion y
control de las salidas no conformes se ajusto la plantilla, guia y procedimiento de salida no
conforme adscrito al proceso de Disefio 0 ajuste de procesos, de esta manera evitar su recurrencia
y garantizar que las salidas del proceso que a su vez se convierten en las entradas para otro
proceso no se vean afectadas para dicho proceso o en su defecto para el cliente final.

Se ajustd el PVESP003-V6-Procedimiento para el control de las salidas no conformes con el
fin de asegurar que las salidas de los procesos que no sean conformes se determinen y cumplan
con los requisitos establecidos por el Sistema de Gestion Integrado, para esto se debe identificar
las salidas no conformes con base en la GVESP003-V4-Guia metodoldgica para la salida no
conforme, se detecta y se registra las salidas no conformes a través de la BVESP001-V4-Plantilla
para el tratamiento salida no conforme o en el aplicativo para la gestion documental, que en este
caso es la Suite Vision Empresarial, asi mismo se realiza el tratamiento a la salida no conforme y
seguimiento y verificacion a las acciones tomadas de acuerdo a lo definido en el Manual de
reglas de negocio.

Se actualiz6 la GVESP003-V4-Guia metodoldgica para la salida no conforme donde se

definio que el tratamiento de salidas no conformes lo realizara el responsable del proceso, el cual
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debe definir la accidn a ejecutar que elimine el incumplimiento del producto o servicio, para ello
se debe diligenciar la plantilla BVESP001-V4-Plantilla para el tratamiento salida no conforme.
Adicionalmente, los cambios que se contemplaron en la BVESP001-V4-Plantilla para el
tratamiento salida no conforme fueron los siguientes: se adiciond la columna requisitos y método
de deteccion, adicionalmente se actualizaron los nombres de las deméas columnas teniendo en
cuenta que ya dejo6 de ser producto no conforme por salida no conforme.
La informacidén documentada se encuentra disponible en el aplicativo Suite Vision

Empresarial.

Numeral 9. Evaluacion del desempefio
Para dar cumplimiento al numeral 9. Evaluacion del desempefio se desarrollaron las siguientes

actividades:

La organizacién con el fin de determinar los métodos de seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion necesarios para asegurar los resultados previstos, tiene establecidos indicadores o
métodos de seguimiento que les permiten medir y evaluar el comportamiento y cumplimiento de
las actividades fijadas para cada proceso. Desde el Sistema de Gestion Integrado (SGI) se
construy6 una matriz de cascadeo de indicadores (numeral 4.4.1) para identificar qué tipo de
indicadores tienen asociados los procesos; partiendo de esto, se trabajo inicialmente con los
conocedores de los procesos misionales, sin embargo, por temas de manejo interno se
recomienda realizar encuentros o mesas de trabajo con los procesos que requieran el apoyo y

acompafiamiento en la redefinicion de los indicadores de sus procesos.

Del mismo modo, los indicadores de proceso fueron revisados en la auditoria interna que se

realizo del 03-20 de noviembre de 2017, a traves de la cual se recomendd generar indicadores a



ulﬁive(sfiidpd
ontificia L
Bolivariana Pagina | 102

SECCIONAL BUCARAMANGA

Electrificadora de Santander S.A E.S.P

los procesos que no tienen y de esta manera dar cumplimiento con el requisito 9.1.1 de la norma

NTC 1SO 9001:2015.

Por otra parte, en ESSA se realiza una evaluacion del desempefio al Sistema de Gestion
Integrado (SGI) a través de los indicadores asociados, de esta manera asegura el control de la
gestion y la optimizacion de los recursos en el cumplimiento de los objetivos organizacionales. A
través de la auditoria realizada del 03-20 de noviembre de 2017 se evidencio que los indicadores
del SGI se encuentran alineados con la estrategia y no es necesario redefinirlos. Sin embargo, se
recomienda definir metas a los indicadores que no las tienen identificadas y de este modo

evidenciar el logro de los resultados reales frente a los estandares fijados.

Adicionalmente, desde el equipo del Sistema de gestidn integrado (SGI) se esta preparando el
informe de cumplimiento de los indicadores del sistema, cuyo proposito es analizar y evaluar la
satisfaccion del cliente y la eficiencia en los procesos y operaciones, dicho informe debera
presentarse ante la revision por la direccion con el fin de tomar decisiones y acciones teniendo en
cuenta la informacion descrita anteriormente y determinar si el sistema es adecuado y eficaz en
la organizacion. Finalmente esta actividad no se culmind por temas de manejo interno, se tiene

previsto llevarlo ante la revision por la direccion en febrero de 2018.

Cabe resaltar, que la organizacion realizo la revision por la direccion en el mes de marzo del
presente afio bajo los lineamientos de la norma NTC 1SO 9001:2008, donde se abordaron los
siguientes temas: resultados de auditorias, retroalimentacion de las mediciones internas y
externas, desempefio de los procesos, acciones de seguimiento de revisiones previas por la alta
direccion, estado de las acciones correctivas y las recomendaciones o aspectos por mejorar.

Como actividad para el cierre de brechas se propuso realizar la revision extraordinaria por la
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direccion bajo los lineamientos de la norma ISO 9001 en su version 2015 donde se presentarian
los nuevos temas que no se trataron, entre ellos: los cambios en las cuestiones internas y externas
que son referentes al sistema, resultados obtenidos por el seguimiento y medicion, desempefio de
los proveedores externos, las no conformidades y acciones correctivas y la eficiencia de las
acciones tomadas para abordar riesgos y oportunidades. Sin embargo, por cuestiones internas se

realizara el proximo afio en el mes de febrero.

Numeral 10. Mejora

Para dar cumplimiento al requisito 10. Mejora se desarrollaron las siguientes actividades:

Con el fin de dar cumplimiento a las oportunidades de mejora e implementar cualquier accién
con el fin de cumplir con los requisitos del cliente, se ajust6 el PVESP005-V4-Procedimiento
acciones de mejoramiento del Sistema de Gestion Integrado (SGI), teniendo en cuenta que la
organizacion debe buscar oportunidades de mejoramiento continuo se adicion6 en dicho
procedimiento que para cumplir con los requisitos del cliente e incrementar la satisfaccién de las
partes interesadas se deben tener en cuenta los ejemplos de mejora tales como: correccion,
accion correctiva, mejora continua, cambio abrupto, innovacion y reorganizacion, haciendo

alusion a la nota de la norma.

Del mismo modo, en la organizacion permanece la figura de representante por la alta
direccion. Dicha figura continua ya que genera un vinculo entre la alta direccion y el sistema que
facilita la ejecucion de las actividades y promueve la participacion de los conocedores con miras
en la identificacion de oportunidades de mejora dentro de sus procesos con relacion al Sistema
de Gestion Integrado, de este modo permite el fortalecimiento del sistema y actuar sobre los

efectos no deseados.
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Por otro lado, se revisd con el proceso Atencion clientes teniendo en cuenta el manejo del
tema de no conformidad originada por quejas o reclamos, para esto el proceso tiene establecido
un top 5 de quejas mas recurrentes dentro de las cuales en su gran mayoria no dependen
directamente del proceso, ya que ellos son el canal o el medio para la recepcion de las mismas,
por ende se encargan de escalar a los procesos impactados las quejas que afectan la satisfaccion
del cliente con el fin de generar un plan de mejora que permita controlarlas y aplicar una accion

correctiva que las elimine.

Por otra parte, para dar cumplimiento al plan de transicion, especificamente al literal e)
actualizar los riesgos y oportunidades determinados durante la planificacion (si fuera necesario),
se establecié como actividad revisar y ajustar la guia metodologica del proceso Gestion Integral

de Riesgo (GIR).

Se reviso con el profesional del proceso de riesgos que en la GGR001 -V1 Guia metodoldgica
para la gestion integral de riesgos, se encuentra establecida la descripcion de la metodologia para
la gestidn integral de riesgos donde se menciona que el tratamiento del riesgo implica la
identificacion de acciones a efectuar y la mejora en los controles existentes. Para la revision y
monitoreo de los riesgos se apoya en algunos mecanismos como: los indicadores de gestion,
auditoria interna o evaluacion independiente y revisiones. Con base en dichos mecanismos se
realiza un analisis que permite obtener informacidn para la implementacién de nuevas acciones y
controles, de esta manera actualizar los riesgos y definir el plan de mejoramiento. Dicho

documenta se encuentra disponible en la Suite Vision Empresarial.

Cabe resaltar que el proceso tiene claro que la matriz de riesgos se actualiza anualmente o en

dado caso alguno de los riesgos identificados se materialice, sin embargo se recomienda definir
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en la guia metodologia para la gestion integral de riesgos o en el manual de reglas del proceso la

periodicidad o bajo qué circunstancias se debe actualizar la matriz de riesgos.

Resultado final del plan de transicion

Luego del apoyo brindado a los procesos impactados en la transicion de la norma NTC 1ISO
9001:2015 se logra el cumplimiento de la matriz del plan de transicion en un 86%, para el 14%
restante se realizaron propuestas descritas en cada numeral, lo que conlleva a que esta matriz

quede ejecutada o cumplida al 100% (ver anexo 34).

En la figura 31 se muestra el cierre de brechas con base en el ciclo PHVA de la norma NTC

ISO 9001:2015.

RESULTADOS MATRIZ DEL PLAN DE TRANSICION

Numeral 4: 93%
Numeral 10: 100%} 0 Numeral 5: 88%
100 /() Numeral 6: 96%

0 Numeral 7: 68%
Numeral 9: 67% } 79 /0 {Numeral 8: 90%

= Planear Hacer = Verificar = Actuar

Figura 31. Resultados Matriz Plan de transicion
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Finalmente, con el acompafiamiento brindado a los lideres de los procesos para la ejecucion
de las actividades dispuestas en la matriz del plan de transicion y las propuestas disefiadas para el
mejoramiento continuo del Sistema de Gestidn Integrado, se cumple el plan de transicién en un
98,88%, por lo tanto el 1,12% restante hace referencia a aquellas actividades que se deben trabajar previo

a la auditoria de recertificacion.

En la figura 32 se muestra el resultado final de la transicién a la norma NTC 1SO 9001:2015.

RESULTADOS DEL PLAN DE TRANSICION

1,12%

= Resultado de la transicion = Faltante

Figura 32. Resultado de la transicion



ulﬁive(sfiidpd
ontificia L
Bolivariana Pagina | 107

SECCIONAL BUCARAMANGA

Electrificadora de Santander S.A E.S.P

Conclusiones
En la etapa de implementacion se apoy6 en la definicion, validacidn e implementacion de
los planes de mejora para la transicion del Sistema de Gestion bajo la norma NTC ISO
9001:2015, para esto se reviso los requisitos de la norma y se generaron acciones para dar
total cumplimiento a las brechas identificadas.
Se disefiaron propuestas de mejora al Sistema de Gestidn Integrado con el fin de dar
cumplimiento al plan de transicion y aumentar la productividad de los procesos
impactados.
El Plan de Transicion propuesto inicialmente se cumplio en un 86% lo que conlleva a un
avance significativo en la transicion de la norma NTC ISO 9001:2015, de esta manera
proporcionar a la organizacion estrategias que le permitan crecer teniendo en cuenta la
mision, la vision y los objetivos trazados.
La organizacién con el fin proporcionar un enfoque integrado en la gestion que realiza
desde cada proceso, mide el cumplimiento de los logros fijados por medio de indicadores
de desempefio individuales. A través de dichas acciones potencia el crecimiento personal
y profesional de los trabajadores.
A fin de contribuir con la transicion de la norma NTC ISO 9001:2015, se trabajo en
conjunto con los lideres de los procesos con el objetivo de actualizar y mantener la
informacién documentada de la organizacion, lo que permitio el relacionamiento y
acercamiento para realizar mesas de trabajo que conllevo a las propuestas de mejora
implementadas en el proceso y a la toma de conciencia hacia el sistema de gestion

integrado.
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Recomendaciones

e Realizar jornadas de formacion a la alta direccién enmarcado en el numeral 5. Liderazgo
de lanorma NTC 1SO 9001:2015.

e Llevar a cabo la revision por la direccion en febrero de 2018 bajo los lineamientos de la
norma en su nueva version.

e Realizar jornadas de integracion de la calidad por equipos de trabajo en un ambiente que
permita el fortalecimiento de la toma de conciencia por parte de los colaboradores de la
organizacion.

e Definir los criterios de seleccion de los administradores de contratos, asi como el
indicador de desempefio para los mismos.

e Evaluar la pertinencia de realizar la identificacion de oportunidades a nivel de proceso.

e Realizar auditorias internas a todos los procesos de las zonas con el fin de mejorar el

nivel de apropiacion de los trabajadores frente al sistema de gestion.
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Anexos

Anexo 1. Acta de reunion seguimiento practicas universitarias

IPo=ET

MACROPROGCESD IMPLEMENTACION DEL )
m MEJORAMIENTD ORGAMIZACIOHAL Virsidn Mo, 07
PROCESCO DISERO © AJUSTE DE ,
PROCESAS Pagina: 1 de 3

FORMATO ACTA DE REUNION Cediga: FIMDPRIA

(Gupa ep

Fecha: 06 de Julio de 2017 Lugar: Cicina SIG
| Hora imicial: 2:00 p.m. Hora final: 200 p.m.

| Comité o Procese: Seguimianta Practicas Uniearstarias

Lidar:
Laura Femanda Samans Hamandaz Cargo: Practicantes DHO
Maria Catalina Escobar Rodriguez

Bacretario: NA Cango: NA,

Participantes .
Hombre | Cargo
Integrantes Comité o Grupo T
¥irmi Pacla Figuerca Osorio [P1, ASC
Cesar Augusta Marlinez Carilla | P2, ASC
Imvitmdos
Maria Famanda Surez Praciicania OHO

5 = Oibjeto de la reunion
Raalizar apnobasian del plan da reba|o propussin por cada una de las
pracihcantas univenitanas,

Desarmollo de b reunitn
Sa define como chietivo del plan de rabsjo la definicién, acompakamanta y
seguimiano 08 los planas de mejor para &l ajuste de transicon de |a Merma 150
EO0D1: 2015 para cada uno 48 |08 Masn proseses

Para dar cumplimienio al abjetive se decide esirabégicamenta asigner a Lawa los
Macrs procescs de planeacibn empresarial, de negecio coma o son: prastacikan de
penvicies anergla ekcirica, prestaodn de servidos de valor agregade ¥ para &l
Ao Grocess o8 Sopone como pesién del talemio humano, geslion de
becnalogia de infarmacidn, abastacimiento ¥ administracion de bienes y seracios.
| % a Maria Catalina los macro processs de sopors gestan juridica, geshion |
financiera, geslitn ambenial, implenentaciin dal majoremisnto orpanizacional,
geshdn de relacionas y gestion de servicios coporathsg, ¥ 108 Macns procascs o
vanficacikin empmesarial, evaluacion y mejoramienta.
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P—
MACROPROCESD IMPLEMENTACION DEL b o7
m - MEIORAMIENTO ORGANIZACIONAL Vessién No. 07
PROCESO DISERO O AJUSTE DE -
. PROCESOA Pagina: 2 de 3
S FORMATO ACTA DE REUNION Cadge: FIMDPODT

Conclusionss

En conclusitn, |8 practicanias Hﬂlﬁﬂl’ﬁl’l cada una an ke Machd procases
asignados &n cuanta al plan de trabajo presantada & la Univarsadad, sin embango,
sus actividades serdn en conjunta ya gue san un camplemento para brindar apoys
al plan diz transicidn de la Moma 150 8001: 2018 para el proyecio Brijuls L

Angxos |
Kinguna |
Targas ¥ compromisos
M. Tarea § actividad H.l_l_pnrlllhh Fecha antrega
1. | Resigar y conlexiualizarsa el | Laura Femands Serans 14077

diagnéstica v la harramienta | Maria Cataling Escober
realizada por las practicanbas
anbaranes. )
2. | Lear & irlerprelar &l malriz Laura Femarda Searans 14077
plan d& ransician ablenida del | Marka Catalinag Escobar
diagnéstico.
3, | Ajustar al maknz plan die Laura Femanda Seranc 140717
trangicién proponiendo planes | Maria Catalina Escobar
de accitn pare cada uno de

Iirs Peguisiios.
d, | Documentarse acerca de las Laura Famanda Samano 14017

procesns qua confarman la Maria Catalina Ezcabar

ggﬁmzaﬂﬂn
| MACROPROCESD IMPLEMENTACION DEL . o il
m MEJORAMIENTO CRGANIZACIONAL | »orsin Mo 07

PROCESO DIEEEEEEMLETEDE Pﬂqlna: 3de3
S FORMATO ACTA DE REUKION Codige: FIMDPDO1 |

En constancia firman,

(Famaj: % [Fi
i

(Mamibre]. Cesar Auguste Martinez  [Mambre) | Yirm

I:Fimaliw, (Firma): Mo E.ﬂln{}lllﬂ':l ELIIJ:)UF

(Kombre) Laura Femanda Sarrane [Homiane): Maria Catalina Escobar

o 3

(Mombee) Marks Fernanda Suanaz

A
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Anexo 2. Revision y ajustes al plan de transicion

f_.:l.;_r.-.e:r:_.r'\.':.

| MACROPROCESO IMPLEMENTACION DEL |

ml MEJORAMIENTO ORGANIZACIONAL | Versién-Nauw07
| PROCESD DISEND O AJUSTE DE ,

PROCESOS Pagina: 1de 3

G ep
FORMATO ACTA DE REUNION Codigo: FIMDPOD
Fecha: 14 de Julio da 2017 Lugar: Sala SAF
Hora inicial; 2:00 pm, - Hora final: 500 pom.
Comité o Proceso: Revisidn y ajustes al plan de fransicidn Norma 9001:2045
Lider:
Laura Farnanda Seranc Hernandez Carge: Practicantes DHO
Maria Catalina Escobar Rodriguez
Secretario: NA Cargo: M
Participantes
Nombre | Cargo
Integrantes Comité o Grupo
Yirmi Paola Figueroa Osorio F1, ASC
Cesar Augusta Martinez Carrillo P2, ASC
dulian Mauricio Ortega Trujillo P1, ASC
Invitados
NiA | NIA

Objeto de la reunién
Realizar ajustes en el cronograma de actividades asociado al plan de transicidn de
la Normma 150 9001; 2015,

Dasarrollo de la reunidn

1. Se realiza una revisiin detallada en cada uno de o requisitos de la Norma en
ios cuales la organizacicn debe realizar planes de accian para cumplir con ello

2. Se realizan ajustes en las acciones de mejora propuestas para el plan de
transicion.

3. Discusion sobre temas relacionados al tratamiento de riesgos y oporunidades

4, Se menciona al requisito de salidas no conformes, a parlir de ello s& propone
realizar una matriz de crificidad.

Conclusiones
Se cita a reunidn al dia 24 de Julio de 2017, para continuar la ravision de las
actividades propuestas de los requisiios resiantes (5.1.2 en adelanie) y de las
tareas asignadas para una de [as praclicanies univarsitarias. A

- yh

Emsciribcadoen de Samander 5.4 ESP
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Anexo 3. Seguimiento practicas universitarias

MACROPROCESD IMPLEMENTACION DEL
MEJORAMIENTO ORGANIZACIONAL
m PROCESO DISENG O AJUSTE OE
PROCESOS
FORMATO ACTA DE RELNIIN

Crupn ep

Facha: 27 de Julic de 2017 Lugar: Sala 71

Hora Inlelal; 8:00 am Hara final; 10:00 am
Comilé o Proceso: Seguimienio practicas universiarias

Ligar;

Yirmi Paola Figueroa Osori Carge: P1 ASC
Sacretario: NA Cargo: His

Participantes |
Mombre | Cargd
| Integrantes Comité o Grupo
Casar .Fu.lgu!.'ln Madinez Carilla P2, A5G
Maria Catalina Escobar Rodriguez Practicants DHO |
Laura Fermanda Seranc Hamdndaz Practicanse DHO
| Maria Fernanda Sudrez Pinzén Practicania DHC
| Irvitadas
| [

Objoto de la reunidn

Revisar avances & las actvidades del plan de trarsicidn d-h:lqu da brachas da
la noma WTC 150 80013014,

Dasarralio de la raunlén : l_

—_

Be navisa 8 maliz de crificdad, a parlir de eslo se realizan ajusles para

garantezar la confarmidad die la misma.

2. Se menciona el requisito de preducta ne conformae y s solcita realzar reunicn

Para concar chmo 5 paramatriza,

Se revisa la mabiz de requisitos de B norma NCT 150 90012015 ve

UM de Brocasss. |

4. S manciona la matiz de requisibos de MECI y GFIDI0, con & fin da
anb.lﬁm:n vinculartas a la malnz de reguisios del SG1.

5. 5e revisan las aclividades de la makiz del plan de trlﬂlu:rﬁn de cierra de

brechas de la norma HTC FS0 90072015

da
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ESSA, caoor
Vessién No:0

'PROCESO DISENO O AJUSTE DE

Pagina: 2de 3

FORMATO ACTA DE REUNION

Codigo: FIMDPCO1

Conclusiones

Se realizan los avances defindos en el objetive de &a revisidn, se validan y se
delegan compromisos y tareas para continuar con el plan de accion,

Anexos

© derrd o qlu

diun bon demas

Tareas y compromisos

No.
1. , Actualzar la gula y procedmiento

y resuliados de

Tarea / actividad A
da productc no conforme, 8si
mismo, & manual de regias de
Pegodongumeﬁoahgsﬁn

Escobar Rodriguez
Laura Femanda
Sesrano

" P

| Mmﬂmdecwddsd

‘Msﬁa Famands
Sudrez Pinzon

31072017

3.  Revisar la calificacion de la matrz

| de criticidad para cada proceso,

Yirmi Paola
Figueroa Oscrio
Cesar Augusio
Martinez Carrilo

Realzar reunon con Juan Pablo
Lépaz para conocar como se
parametiza el producie no

04/0822017

Yimi  Paola
Figueroa Oserio

conforme PNC.
Configurar en I8 SVE los
procasos (PNC)

Yimi Paola
Figueroa Osorio

3011002017

021082017

Actuaizar |a matnz de requisitos
de MECI a la versidn 2014 ¢
incorporaria en la matiz de
requisitcs de NCT  ISO
$001:2015.

Maria Catalina
Escobar Rodriguez
Laura  Fernanda
Serrano
Hemandez

3002017

Reakzar una presentacidn con
base en &l desampedio del SGC y
cargarlo en ia SVE.

Marfa Femanda
Suarez Pinzén

Consclidar las plantilas de las
presentaciones en la capata que
dafinio SGI.

Mada Femsnda
Svaraz Pinzoén

21072017

310772017

WACROPROCEED IMPLEMENTACION DEL |, | i IT

ME.JORAMIENTD DRGANIZACIOMAL
HCESD MSERD
PROC BDFTHJE.E 0 AJUETE DE Pigina: :d':
FORMATO ACTA DE REUNION Comgn: rw
& [Ravsar @ malfie de pas 0= | Marls  Catsina SO0 |
rarmion de cieme 88 breches | Escobar Riodrigeer |
PalA ajustalo teniendo en ceents | Lawa  Fernamda
:.\'lln en @ talier de redaccicn E'-l'rr-w I
itmhmdﬁnﬁ- Calsina ST |
Bclividates del plas trassicin oe | Escobar Rodrgues |
ciefe de echas gue sea | Lawa Farnarda
responsatilidad del S5
Herndecaz
11, | Cargar ia messe de roquisics on | Marls  Fernasds | 310772017
L |=SvVE . Budrer Pingan i
f_-mum
Fmﬁ.
m:;‘i‘.m Frercar L g -f ifiones .
Fll'l'l'llt-

mmr\'hﬂfwmm (Mamare): Lm.-n-’h-dnr:H

iy e Cofalng B cokor

B

Nombeay Mot Coalalig Escchor R
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Anexo 4. Seguimiento al plan de transicion de la norma NTC ISO 9001:2015

' MACROPROCESO IMPLEMENTACION DEL
MEJORAMIENTO ORGANIZACIONAL
m: PROCESO DISENO O AJUSTE DE

PROCESOS Pagna 1ded
Ot |
v FORMATO ACTA DE REUNION Coédigo. FIMDPOO1
S Lugar: Sala SAF- Sala stencibn
Fecha: Nwigm 212097 cientes 3 )
H_qp_‘lnldd: 1000 am., Hora final: £00 p.m.
Comité o Proceso: Segusmiento al plan de transicién de la Norma NTG 1SO |
8001:2015.
Lider: Maria Calaina Escobar R. : I
Laura Farnanda Serrano H, Corgo: me”,"m ASEC
b_Schmio: NA Cargo: NA
Participantes 3 |
Nombre | Cargo == |
__Integrantes Comité o Grupo —
Yirmi Paola Figueroa Osorio P1-ASC
Monica Rocio Torres Rodriguez P1.ASC
Cesar Augusto Martinez Carrilo P2.ASC
Victor Rangel Alvarez P1-ASC
NA | NA
e Objeto de la reunién
Revisar avances en las actividades propuestas para el plan de transicdn que
_contribuye & cierre de brechas da la Norma NTC ISO 8001:2015,

Bl Desarrollo de lareunién
iniclaimente se revisd &l cumplmiento hasta la facha 0@ los objetivos propusstos
para la practica empresanal ejecutada por Lawa Serano y Marda Catalina
Escobar. Posteriormente, se procede a revisar &l plan de transicidn, realzando un
andl=is detallado del avance de las actividades propuestas, dentificando el estado

en el que se encuentran aclualmente de acuerto a los criteros gue =a
establecieron para definir &f porcentaje de avance de cada actvidad y teniendo en
| cuenta la verficacién realizada como pane de i3 auditoria intena realizada al SGI,

- Adicionalmente, se actualizaron los porcantajes de avance de las actividades de

acuerde al trabajo realzado en las (Emas semanas, Como resultado de &
audforia Interna se determing que el plan de transickin propuesto por las
practicantes es adecuade y conforme a 10 que exige 1a versidn 2015 de &a NTC
IS0 9001, centrbuyendo al cierre de brechas.
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Conclusiones
Se levanta satisfactoriamente el plan de transicidn para &l cierre de brechas y se
aclara que su ejecucion sera responsabilidad de los lideres de procesce
impactados. Adiconaimente, Lavwra Serrano y Maria Catalina Escobar como valor
agregado a la crganizacidn reaizanan propuestas de mejora para e sistema de
gestian con el fin de dar cumplimiento al plan de transicidn
Anexos
Plan da trabao ciere de brachas-Conterrdo &n 8 carpela SGI-Trarsicon IS0 9001
Tareas y compromisos
No. | Tarea / actividad Responsable Fecha
1. | Proponer documeanto pars s Loura Serrano Diciambes 1 de 2017
Kentificacion de expectativas de las
Panes inlerasadas. e TS
2. Varficar yio redafinr indcaderes de | Catalina Escobar Okiembee 1 da 2017
eficencia pars o2 procesos Laurs Serrano
misionales que lo requieran, retomar
, 6519 1ema
3. Fropuesia para evaiar la Laura Serano Diiembee 1 de 2007
BEropinccn de los jefes con &l Calaling Escobar
| numeral de . !
4. Rewsarlos nesgos de los procesos | Laura Seranc Diciembre 1 de 2017
manenimienta, atencidn dienies,
venta de productos y virculsGon ds
clertes, operacidn del sstema de
St
§. | Realzar reunitn con Farmudacidn Laura Serano Noviembre 26 ce
Estraégica con o fin de revissr la Cataing Escobar 2097
metodoiogla definida en ESSA
idertficar los fesQas y
oportunciasdes 8 nvel esralégico. | SEBRNT e
6. | Elaborar @l cascaden de cbjethes | Lawra Semanc Noviembre 27 de
CMI vs. Procesos - Cataing Escobar 2017
7. | Proporer ol ndcader de desempedo  Lawra Semano Noviembes 29 da
para los administradores da contrato 2017
8. | Propon crilencs pars & selecsién | Cataina Escabar Noviembre 30 de
de los administradores de contrato. 017
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8. | Proponer crtenios para 1a seeccidn | Cataling Escober Noviermire 30 de
de los administradonss da contrato. 2017
9. | Revisar ok plagos de contratacién | Cataling Escober Novembre 29 de
ocon el fn da identifcar 2 inclusion de 2017
| }a politica ded SQI
10. | Realizar propuestas didacticas para | Laura Semrang Diciembra 1 de 2017
aplicar an los frabesjadorss para la Catalina Escobar
toma da condencla .
11. | Realizar propuesta para la encuesta | Laura Serano Novembre 27 de
) G0 propinciondel SGE | Cataling Escober 2017
12. | Realizar reunién con el proceso Laura Serano Noviembre 27 de
Gestidn inmablisrs pars reviss el Catsding Escobar 2017
cumplmiento frerte al numeral 8563
13, | Reafizar videos (cémo cargar Laura Serranc Diciembes 1 de 2017
,Wommh Cataling Escobar
i )
14  Renisar los planes de caldac Laura Semanc Diciembre & ca 2017
Catalina Escobar
15, | Reanviar a los procesos i planbila Cataina Escobar Diciembre 1 de 2017
e 3aliia no conforme para que
verifiquen 2i ks apiics y le reakcen

Nombre): | s Emonda

(Filmar%:x..:&‘
“wery Te F«M’a

Sewor0 i

Firmay Mor (crdoling esachor B
Nombrey: MGG @ioling eycckar B

i

(Firma). Z&

re). (’A{w
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Cogoep

Fecha: 27 de Julio de 2017 Lugar: Sala Parqueadaro
Hora Iniclal: 3:20 p.m. Hora final: 5:00 p.m.

Comité o Proceso: Proceso de transicdn NTC 1ISO8001:2015

Lider:

Maria Catalina Escobar Rodriguez Cargo: Practicantes Universitarias
Laura Fernanda Serrano Hernandez

Secretario: N/A Cargo: N/A

Participantes
Nombre | Cargo
Integrantes Comité o Grupo
Clara Ximena Caceres Hernandez P3- Gerencia General
Lindy Johanna Abril Fontecha P1- Gerencia General
_Maria Catalina Escobar Rodriguez Practicante DHO
"Laura Fernanda Serrano Hernandez Practicante DHO
Invitados
Marla Fernanda Suarez Pinzdn Practicante DHO

Objeto de la reunién
Revisar con el proceso de comunicaciones los requisdos que le aplican con el plan
de accidn de cerre de brechas de la transicion de la Norma ISO 8001:2015.

Desarrollodelareunién

1. Se revisa el tema de partes interesadas con el fin de identificar la metodologia
y/o cumpliméento en el establecmiento de las necesidades y expectativas de
las mismas. El proceso de comunicaciones menciona la existencia de un plan
de relacionamiento del grupo EPM el cual es escalado y adaptado en cada
filial.

2. El proceso de comunicacicnes menciona que realiza seguimiento con los
planes de relacionamiento a las partes nteresadas.

3. Las necesidades son identficadas segln el proceso a través de las
mediciones: audiorias de SGI, cima, CIER, IPSOS, efectividad de Ia
comunicacidn, percepcion de medios internos, reputacién y cada pare
interesada. De las cuasles son responsables cada uno de los procesos
correspondientes

4. Comunicaciones manifiesta que ellos son el medio y/o el canal para dar a
conocer la informacion, ese es el alcance y son autdnomos en eso,
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Seop ep

¢ No hay un documento que soporte la identificacion de necesidades y
expectativas para las partes interesadas a pesar de que exista el desarrollo y
cumplimiento de un plan de relacicnamiento de las mismas.

» El proceso de comunicaciones muestra cumplimiento con e numeral
relacionado a la comunicacion interna y externa sin embargo se sclicita validar
dicha informacién mediante el suministo del formato de plan de
comunicaciones

* Por parte del SGI se Bevard a cabo uns préxima reunién con el fin de definir
responsables y determinar estrategias para ka toma de conciencia del sistema
junto con el proceso de cambio en relacidn con el requisito de la norma.

= Anexos iR
[ANGEAT PASEEIOONES 0 damds JOTUMErios que respalien kG 1mas Natacos)

Tareas y compromisos
No. Tarea / actividad Responsable | Fecha entrega
1. | Enviar presentaciones:
v Conclusiones Ejercicic de
Inclusiones y Prosongaciones

donde se evidencian las | Clara Ximena 01/08/17
necesidades de  partes  Cdceres Hemandez
interesadas.

v Formato FGRGCO02-Plan ' Lindy Johanna Abril
. estratégico de comunicacién | Fontecha
v Plan de relacionamiento

actual
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Anexo 6. Acta de reunion — Formulacion estratégica y Comunicaciones
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| Feeha: 22 de agosto de 2017 Lugar: Sala Plansacién

| Hora inicial: 8:00 a.m. Hora final: 5:00 am,

Comité o Procesa: Identificacitn de necesidades y expectativas de los grupos de
intenés.

Lidar:

Cesar Augusto Martinez Canrillo

Secretario: NiA  Cargo: NiA

Cargo: PZ ASC

Participantes
Nombre i Pl Cargo
Intagrantes Comité o Grupo

Ceear Augusto Martinez Carrilla P2 - Area servicios corporativos
Maria Lizzelle Meza Alfonso P2- Area gestién operativa
Jaime Enrique Osorio Trujille P3 - Ares gestion oparativa
Yeny Paola Ramirez Sénchez P1- Area gestidn operativa
Linddy Johanna Abiil Fanbecha F1 - Gaerencia general
lzabel Cristing Rangel Pinzdn Praclicanie AGO
Maria Catalina Escobar Rodriguez Practicanta DHO
Laura Fernanda Serrano Herndandez Practicante DHO

~ Objeto de la reunitn :
Revisar con s procesos de planeacidn estralégica y comunicaciones ka
necesidad de establecer un plan de accidn para la identificacion de las
necesidades y expectativas de las partes interesadas.

e

Desarrolio de la reunicon |

1. Se exponen los cambios mas significativos de la norma NTC 150 8001:2015.

2. El proceso de comunicaciones menciona gue las necesidadas s8 encuentran
establecidas a través de log 5 focos de actuacion (SC) y no con base en las
partes inleresadss. ) .

3. El procaso de planeaclén hace mencion que los estudios extemos @ intemas
gue s& reallzan en ESSA (Reputacidn, IPSOS, CIER, entre otras) podrian ser
ingumo para

4, |aidentificacion de necesidades y expactativas. |

5 So manciona la reunidén en noviembre con los grupos focales, &l cual sera
liderada por Maria Lizzette Meza Alonso en la cual B8 espara  Sean
identificadas 1as necesidades y expectativai de los grupos de inlerés,

&, El proceso de planeacin renciona la necesidad de crear el proceso RSE.
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Anexo 7. Formato para la identificacion de expectativas de las partes interesadas

MACROPROCESO GESTION VERIFICACION EMPRESARIAL Versién No: 01
m PROCESO SEGUIMIENTO A LA GESTION Y RESULTADOS DE PROCESOS Pagina 1de 1
Grupo-¢f -
? FORMATO PARA LA IDENTIFICACION DE EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS Cadigo: FVESP021
. 6 Evaluacion
R IEES NG ED Requisito o expectativa | Fuente de informacion Proceso Responsable Valoracion del requsitio Observaciones

interés Importancia para el grupo de

Importancia para ESSA —




@4 Universidad
Bgl‘i)\rvlattl?acrll% Pagina | 125

SECCIONAL BUCARAMANGA

Electrificadora de Santander S.A E.S.P

Anexo 8. Acta de reunién — Formulacion Estratégica y Sistema de Gestion Integrado
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Fecha: Noviembre 28 de 2017 Lugar: Sala SAF

Hora inicial: 1:20 pm Hora final: 2.30 p.m.

Comité o Proceso: Reurdn formulacitn estralégica

Lider: Jaime Ennque Osono Trujlio Cargo: Profesicnal 4 GO

Yimi Pacla Figuerca Osorio _Profesional 1 ASC
Secretario: NA Cargo: NA
Participantes
Nombre |
Integrantss Comité o Grupo

Jaime Envigue Oscric Truilla P4-ASC

Yirmi Paola Figueroa Osono P1-ASC
Mdnica Recio Torres Rodriguez P1-ASC

Victor Rargel Avarez P1-ASC -
Arderson David Santos Espinocsa P1-ASC

Laura Fernanda Serrana Hermdndez Practicante ASC

Maria Cataina Esccbar Redriguez Practicante ASC

Invitados
= e NA | NA
Objeto de la reunién
Revisar la metodologla definida en ESSA para la wentificacion de riesgos y
oportunidades a nivel astratdgico, asi mismo 18 Identificacién de expectativas de
las partes Interesadas.
Desarrolio de ka rounién

Incialmente se revisé el formato propuesto por las practicantes Laura Serano y
Maria Catalina Escobar para la ientificacidn de las expectalivas de las paries
interesadas, sa axpicd cada uno de ks crilerios que conformaran dicho formato y
86 acordd que se Irabajard con los procesos mvolucrados en las distntas
meadiciones que se realzan a nivel intemo y exderno en &a arganizacon con ol fin
de consolidar & informacién requenda en el numeral 4.2 de la norma NTC 1SO
£001:2015,

Posteriormante, se anallzd k& metodologia para la dentificacion de los riesgos y
oportunidades a nivel estralégico, donde 2 mandcond que se esta trabajando en
la construccitn de ka matriz DOFA. Se evidencid que hasta ¢l momento se han
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cinco fuerzes o8 Portar, agl msmo, &8 acwerda realzar mesas de trabajo para
determinar bas debiidades v fortaleras bajo la medodelogla de cadans de valar de
Porter, de esta manera dar conformidad &l requisita B.1.1 da la nama NTC 150
a001-20186,

Conclusiones

Se concluye que &8 wan & levar & cabo mesas de irabaje con los procesos
imeplucrados en las mediciones de la organizacidn con el fin de consoidar &
decumenio, de esta manera dar conformidad al requisie 4.2, hackndo clardad
que ka respansabilidad compariida da aste documanic es dal procesa formulacin
asiTaligica y saguimeanto & la gestion y resultades de procases.

Adicienalmenle, se realizardn falleres con el fn de identificar debiidades v
forlabezas a nivel de organizacdn, de esta manara consolidar el anaksis inbamo y
exiemo perinerie al propasito y direccionamianie estrabdgico ¢ la compafia.

Anaxos
Tareas y compromiscs
Mo, Tarea { actividad Rosponsable | Fecha antrega

1. | Robustecer el documento para la | Gataling Escobar | Moviernbee 30 de
dentificeciin de expectatives de | Laura Samrano 2017
lag Pares inbarasadas.

2. | Realizar mesas de frabaje con los | Jaime Osonio Enare 30 de 2018
procasces involucrados en las Equipo 561
mediciones d4a la organizacion. i

3. | Cansalidar el documenta de la Jaime Osono Fabrarg 28 de
dentificaciin de las partes Equipo 561 2018
intarasades.

4. | Realizar el informe del analisis Jaima Osonio Fabrara 28 de
ntemo y eaderma oa & 2013
organzackn bajr la melcdoiogia
dedinida,

m MEJORAMIENTO ORGANIZACIONAL o
PROCESO DISERO O AJUSTE DE PROCESOS | Pagina: 3 da 3
Grupo ep Codigo
FORMATO ACTA DE REUNION FIMDPOO1
En consta rman,

(Fema)
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MACROPROCESO X33X

Version No: 03X

PROCESO X330

Pagina 1 de 3

CARACTERIZACION DEL PROCESO

Cadigo: BEIMDPOO1

DEFINICION DEL PROCESO

Tipo de proceso Esfratégico:

Misional: Apoyo:

Evaluacion y miejora:

Descripcion

Objetivo

Alcance

Responsable

Dependencias
involucradas

Entradas del proceso

Proveedor Insumao

Actividades del proceso

Salidas del proceso

Cliente Interno

Producto y/o Servicio ylo Externo
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MACROPROCESQD XXX

Version Mao: 0X

PROCESD XK

Pagina 2 de 3

CARACTERIZACION DEL PROCESO

Codigo: BIMDPOO1

DOCUMENTOS

RIESGOS &
OPORTUNIDADES

INDICADORES DE GESTION Y/O MECANISMO DE

SEGUIMIENTO Y MEDICION

Profesional y Mo Profesional.

La informacion documental perinente | Registro establecido bajo 105 | 1 consultar ficha técnica del indicador. Mo

al proceso se encuentra em el | lineamientos del proceso de - - -

aplicativo para el Sistema de Gesfion | gestion integral del riesgo 2. Metedos de control establecidos en el proceso | S
RECURSOS

HUMANOS INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICOS

Para llevar a cabo la finalidad del | Cuenta con la infraestructura necesaria y | FTIAC001- Catalogo de senvicios de Tl

proceso  se  cuenta com  personal | 1oz recursos ideales para llevar acabo |a

compeiente a Mivel Directivo, | ejecucion de este proceso.

REQUISITOS

Mormativos / Legales

Consultar Nomograma y Manual de Reglas de negocio

HTC 150 9001:2015

Consultar Matriz de requisitos del SGI

DESAGREGACION
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Anexo 10. Matriz de seguimiento a caracterizaciones

. Enviar Validacién
. . Ajuste Cargar
Proceso 1 Nivel Proceso 2 Nivel R correo conocedore
Caracterizacién SVE
M - - | Conocedd - S -
Formulacién estratégica X X X X
Planeacion de la infraestructura X X X X
Planeacion comercial X X X X
Consolidacién del plan financiero Elaboracion de presupuesto X X X X
Transacciones en el MEM X X X X
Liquidacion y facturacién en el MEM X X X X
Operacion del sistema de generacién X X X X
Compra y venta de transporte de energia X X X X
Desarrollo de proyectos de infraestructura de 7 7 7 X
T&D
Gestién Regulatoria X X X X
Mercadeo de productos y servicios X X X X
Operacion del sistema de energia eléctrica X X X X
Venta de productos y servicios y vinculacién " " " "
de clientes
Mantenimiento del sistema de generacién X X X X
Mantenimiento del sistema de T&D X X X X
Gestion de la medicién de energia X X X X
Facturacion X X X X
Gestion de pérdidas de energia eléctrica X X X X
Recaudo X X X
Gestion Cartera X X X X
Atencién Clientes X X X X
Prestacion de servicios de laboratorio X X X X
Seleccién y vinculacién del TH X X X X
Administracién de la némina y prestaciones X X X X
sociales
Administracién de la comprensacion X X X X
Administracion de procesos disciplinarios X X X X
Gestion de desempefio, desarrollo de las 57 X X ™
ersonas rendizaje
Administracion de la salud ocupacional X X X X
Administracién de asuntos de Seguridad social X X X X
Desvinculacién del TH X X X X
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. Enviar Validacion
. . Ajuste Cargar
Proceso 1 Nivel Proceso 2 Nivel L correo  |conocedore
Caracterizaci SVE
M - ~ | Conocedc¢ ~ S M
- - Administracion del catalogo de
Disefio del servicio o X X X X
servicios de Tl
. - Gestion de la disponibilidad del
Disefio del servicio L X X X X
servicio de Tl
Disefio del servicio Gestion niveles de servicio X X X X
Disefio del servicio Gestion de la seguridad de T X X X X
Desarrollo del servicio Gestion de la configuracion X X X X
Desarrollo del servicio Gestiéon de cambios X X X X
Operacion del servicio Atencién solicitudes de usuarios X X X X
Operacion del servicio Gestién de incidentes X X X X
Operacion del servicio Gestion de problemas X X X X

Suministro de Consejeria Legal
Resolucién de Disputas y Litigios

Gestion Ambiental 1 oox lox [ ox [ x|

Gestién de documentos X X X X
Prestacion de servicios de transporte X X X X
Gestion de proyectos de infraestructura M M M "
locativa

Prestacion de servicios generales X X X X

Homologado
con GIR

Gestion de seguros corporativos

Gestion integral de riesgos
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Macroproceso Proceso Indicador Nombre del indicador Objetivo del indicador Tipo de indicador
Prestacion de servicios de energia . L
s Transacciones en el MEM SI Eficiencia
eléctrica
Prestacion de servicios de energia o » Cubrimiento de contratos Medir el nivel de contratacion para el cubrimiento de la demanda L
- Liquidacion y facturacion en el MEM SI Eicacia
eléctrica mercado regulado regulada
Prestacion de servicios de energia » . L, cumplimiento de generacién Realizar un monitorea al grado de cumplimiento de generacion o
L. 9 Operacion del sistema de generacion Sl ) mp . g .g . P g Eficiencia
eléctrica hidraulica proyectada proyectada de la plata hidraulicas
Prestacion de servicios de energia L . L, disponibilidad de plantas ) . L I . o
L Operacion del sistema de generacion SI AP Determinar la disponibilidad de las plantas de generacién hidraulicas Eficiencia
eléctrica hidraulicas
Medir la relacion entre energia efectivamente producida y la energia
Prestacion de servicios de energia i . ” i i i inaci .
L 9 Operacion del sistema de generacion SI Factor planta rnel1><|ma pOSIble. de genert'slr, considerando parg a detell'mnamor.] de esta 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 i i icié i L
esta g Compray venta de transporte de energia sl r | A diferencias de mt‘ed}mon de energia generadas entre las fronteras de Eficiencia
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 proporciéon de mantenimientos correctivos llevados a cabo
Prestacion de servicios de energia - . » roporcién de mantenimiento i0 imi i : inali .
esta g Mantenimiento del sistema de generacion si prop _ en rglamon al total de manten|m|entc.)s.eJecutados, ellcf conla f@alldad de Eficiencia
eléctrica correctivo medir y controlar el grado de cumplimiento de los estandares fijados
como reglas de negocio del proceso.
Calcular la proporcién de mantenimientos predictivos llevados a cabo en
Prestacion de servicios de energia - . » roporcién de mantenimiento i0 imi j ; inali .
esta g Mantenimiento del sistema de generacion si p p. : relac?lon al total de mantenimientos gjgcutados, ello cqn Iafmahfjad de Hficiencia
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 - . » roporcién de mantenimiento i imi j ; inali .
esta g Mantenimiento del sistema de generacion sl propt ! en rglamon al total de manten|m|ent<.Js.ejecutados, elk? con la f|[1a||dad de Eficiencia
eléctrica preventivo medir y controlar el grado de cumplimiento de los estandares fijados
como reglas de negocio del proceso.
Prestacion de servicios de energia |Operacién del sistema de energia sl Calidad Prondstico Ajustar el despacho de generacion de energia eléctrica en el Sistema Hficiencia
eléctrica eléctrica de energia eléctrica de Transmision Nacional (STN).




B Do
S® ' Bohvariana Pagina |132

SECCIONAL BUCARAMANGA

Electrificadora de Santander S.A E.S.P

Anexo 12. Acta de reuniéon — Transacciones en el MEM

MACROPROCESD MPLEMENTAGION DEL ) .
m | MEJORAMIENTO ORGANIZACIONAL | Verskn Noo 07
mmesu&sg&c;gsmusm DE Pagha: 1 da2

FORMATO ACTA DE REUNION Cadiga: FIMDOPOI

Laruga mpa

Fechas 02 de agoaba dea 2047 Lugar: ﬂlnﬂ Adencian cienbes
Hora inicial: 2:00 p.m. Hora final: 3:00 p.m

Comibé o Proceso: Reunian procesa Transacciones an el MEM

Lider: Casar Augusta Martinez Canli Carga: Frotesional 2 ASC

Secrataria: MG Carga: MiA

Naombre __ Carge D
Ak Integrantes Comité o Grupo
Caaar Augusts Matinaz Carilia Prafesonal 2 ASC _.
Jonatan Javies Madieds Ardila Prafesional 1 Area gestidn comercial
Maria Calabna Escobar Rodriguez Praclicarles DHO

Objeto de la reunidn

Revisar y definir mecanismos de medician para kas procesos; Transaccicnes an #f
MEM y Gastitn regulaioria,

R  Desarrollo de la reunién

|1' 54 revisa kA petinenci de generar un indicador de sapuimienio para el
procesa Gaslion regulatana.

2. Be menciona ke mecanismos de seguimienta para el proceso Gestion
requiaioriac  seguimiento  normativo,  seguimiento  informative y  boletin
reguiaiorio

3. e determina |a opormidad de defint un indicador segumianic para @

| procesa Transacoiones an e MEM.
4, Sa menciona al indicador “Exposicidn an boka® gue anes. manejaha el process
Transacciones an al MEM, el cual se simind porgue no era posiblie medirka ni
| controlars por condiciones exbamas que se presantaban en el mercado. |
| 5. S& menciona el infome TX gue seria el insumo para penerar o indicador de
seguimiento al pracesa Transacciones en el MEK,

6. Se define un indicador benienda en cusnta & comparamienio del precio de la

energia de compra de bolsa
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' MACROPROCESD IMPLEMENTACIGON DEL _ _
MEJORAMIENTC ORGANIZACIONAL | V=rsin Na. 07
|Eﬂ PROCESD DISEND O AJUSTE DE
Gngo ep

PROCESOS Pagna: 2 de 2. L
FORMATO ACTA DE RELIMICN Cidigo: FIMDFO
Comnslusionss
Sa define un indicador de sequimients para & procesa Transacciones en el MEKM y
para & proceso Seshon regulatoria se decide conbnuar con mecanismoas de
segEmiani
rrath Ansxog
Parercar 0 demie qum respakien kze camoas. Taimdoe)
S = z
Me. Tarea ! actividad Responsable Fecha enfrega
1.  Consiruir &l indicadar del proceso | Jonatan Javier 110Er2017
Trarsacciones e o MEM, Madiedo Ardila
. | Estruchurar & indicador definido | Joratan Javier 1102017
para dicha proGaso an &l farmalo | Madiedo Andila
che ficha #ecnica del indicadaor,

3. Camgar |l fcha (ecnica del | Jenatan Javier|  1UCARINT
| indicader gn la SVE. Madieds Ardila |

En constancia firman,

(Firmaj: GJP{EJ?_;} [nmn;:% f/,
" i

iMamire): Jre e Hadieda (Nombire):

Fiemay: M i Colobng Scdhor B
iMambre); b0 0 r:_n.’ruirhl.‘:- Tacchir 2.
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Anexo 13. Matriz de requisitos ESSA — ISO 9001:2015
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ESTRATEGICOS

MISIONAL

ES

Gestion

integral de
riczge

v -

SECCION DE LA NORMA ISD 9001: 2015

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION e e e e e e e e P P e e e e

4.1Comprensidn dela organizacién y su contexta

Conzalidacian
dzl Plan
Financiern
v v v v

Flanzacién
Comercial

Plancacién de la
infraestructura

Formulacion
Estrategica

® H = ®

Trangaccionts
en el MER

v

Liquidueién y
Facturacidn en <l
MER

v

Operacian del
sistema de
generacibn

v

Compra y wenta de
transporte de
energia

v

Mantenimicnts
del sistema de
generacidn

-

Diezarralle de pragectos
de infracstructura de
T&D

v

Operacién del

sistema de energia

eldctrica

v

Mankenimicnks
del sistema de
T&D

v

Gestidn
regulatori
a

v

Mercaduo du
productos y servicios

v

4.2 Comprension de las necesidades y expectativa de
partes interesadas

" " " "

4.3 Alcance del sistemna de gestion de la calidad

b X a n

4.4 Sistema de gestion de calidad y sus

4.4.1 Sistema de gestion de la calidad

e

e

e

e

e

4.4.2 Mantener la informacidn dosumentada
5. LIDERAZGO

5.1Liderazgo y Compromiso

2o [

22 |22
e e
2o [2c
[+

2o [2c

2o [

2o [2c

2o [

22 |22

5.1.1 Generalidades

2 [

5.1.2 Enfogue al Cliente.

o[22
o[22
2 [2c
< [

2 [2c

o[22

2 [

2 [2c

o[22

o[22

2 [

o[22

o[22

o[22

5.2 Politica

5,21, Establecimienta de la politica de calidad

5.2.2 Comunicacidn de la Palitica de Calidad

E e

8.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la
organizacion

6. PLANIFICACION

E.1.1. Determinar los riesgos y oportunidades abordar. i

B.1.2. Planear acciones para abordar, evaluar y det
impacto

6.2 Objetivos de la calidad y planificacidn para
lograrlos

E.2.1 Establecer objetivos de la calidad

£.2.2 Como lograr los Objetivos

£.3 Flanificacion delos cambios
7. AFOYD
7.1 Recursos

711 Generalidades

I1SO 90012015 NTCGP1000h

MECI
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Anexo 14. Matriz de requisitos ESSA — NTC GP1000

Macroproceso

Prestazidn del
Servicio de Energia

Proceso

Mercadeo de productos y servicios
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41 42 5 £ 52 53 54
Gestitn Documental Planificacion
421 422 423 42,4 Enfe sad] saz
. I R R - . e
Fiequisites Generales ante Compromise de la direccién |l Prolitica de calidad s | del
] Manwal de ol de clien )
Generalidades " Control de documentos ‘ ¢ de | Siztema de
Calidad regist | Respansa re 1| Gestid
Py Ciali | Gestien de
roz | bilidud de | I
a[bJec[d]e]fJala][blc]dla]b]ece|ab]ecl[d]e[f]al -] =, [a]Jblec[d]e|[-[aJb]ec]d[e]f[-[a]®b
Tiete | Diete | Dieke| Ae | Freal| TnpT [ Esta| Tas | @l [ Tos | Vo5 | & | 1o | unw [wpro|rens | aseq|aseq| weeq|weeq| prev] @ | dieccién |l [ R [ w [ @ | o | & | & [l pro| e | = | & ] = | #¢
rmin | rmin | rmin | qura izar | eme | blec | dect | man | proc| doc [ alca | proc| desc| bar | ary | urar | urar | urar | urar | cnir | entida com | cata| sequ| reali | aseq| alta |adec| cohe| ye | porc| com | reviz| alta | planif mant
ar |arla| ar | res | el | ntar| er |areci| ual | edim|ume | nes | odim| rpei| los [actu| se | ae [ an | as | wl unic | blaci| rida | zaci[uram| dirs [wads | rent| un |iona | unic| a | dirs|ficac| iene
loz [ secu| los | debaf segu| Tz | cont|ones| de | ient ntbos | del | ient | En | doc|aliza] de | de | de | de | wso | debe acia | mien| dde| dn |ient | ccid| al | e |com| wn | aa | paraf ccid | i@ | R
proe| enci | crite| disp| imic | acci | robe | delaf calid| ez | L [ gizt| o5 [deta| ume | rlos| que | que | que | que | ne [establ wa | ko | que| de [ede| n [obje| con | pro [marc| ed | au | n | del | inke

Frestacion de

zervicios de ensrgia

Tranzacciones en el mercado mayorista de energia

semvicios de energia

Liquidacian y Facturacion en el mercado de energi a mayorista

Frestacidn del
Servicio de Energia

Operacion del sistemna de generacion

Frestacian del

Servicio de Energia
Frestacion del

Mantenimiento del sistema de generacian

Servicio de Energia
Flértrina

I¥antenimienta del sistema de transmision

Frestacion del

Servicio de Energia
Fléntrina

Facturacion

NTCGP1000h MECI
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Anexo 15. Matriz de requisitos ESSA - MECI
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Macroproceso

¥l

1.MA0ULD DE COMTROL DE PLAMEACIEN ¥ GESTION

2.1M00ULD DE EYALUACION ¥ SEGUIMIEMTO

Proceso

étjzoz n

estraté n nde ries

riesgy n de rlesg

EXp \asicn] 22 Auditaria [FO T EES UE
11 Talento Humano 1.2 Direccionamiento estratégico 1.3 Administracion del riesgo -1 AU _oe\.'a.uaclon e Aluditara mejor amient
Instituacional Interna
1.3.2 Identificacidn del | 133 Anlisis y ¥alaracidn
1 122 i i
1nz 123 131 fiezgo de riezgos 211

Acuerdos, Dezarralla 121 Modelode | oo b 124 128 Palitiza de i 221 Flan de

COMPromisos o Flanesy | operacidn S Indicadores | Politicas de - . 13.21 1322 1331 1332 Autoevaluacidn Auditoria . b
de talento Organizaciona . . Administraci " P . S mejoramient

protocalos humana programas por | de gestion operacian | . esao Contegto | ldentificacid | Anlisis del | Waloracidn Institucional Interna o

3 EJE

TRAMNSYERSAL:
EVALUACION ¥
SEGUIMIENTO

Frestacion de Merzaden de
Servicios de Productos y i # # # # ] # H H H ]
Energia Eléctrica Servicios
Frestacion de .
L Transacsiones en
Servicios de # # H H # # H # # # H
o e o el MER
Energia Eléctrica
Prestacidn de Ligquidaeicn y
Servicios de facturacion en el i i # # H ) H H H H ]
Energia Eléctrica MEM
Frestacitn de Operacian del
Servicios de sistemna de ® # # # # ® # # # # #
Enerqia Eléctrica generacion
Frestacion de | Mantenimienta del
Servicios de zistema de i i # # # ] # i H H ]
Enerqia Eléctrica generacidn
Mantenimiento del
Prestacion de sistema de
® K
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Anexo 16. Listado de asistencia capacitacion — Soporte clientes

PCCA
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MACROPROCESD GESTION DEL TAldEbTHma s

1
| Lrupo-epr
1

Wersadn Mo: 12

PROCESD GESTION DEL DESEMFERD, DESARRDLLO DE LAS PERSOMAS Y APRENDIEAJE

Pagina: 1 de 2

o B
FORMATO ASISTEMCIA & CAPACITACION, FORMACION, ENTRENAMIENTO Y0 RELMICN Cadigoec FTHODDOE
Fecha Lugar de aeciscian Hara Iniczal Hora Final
Septiembire 28 de 2017 Edificio principal ESSA 2:30 pom 330 pom

Tema

Cibjeive

Capacitacsin 5GI

Sisbama de Gaslion nbegradoe: refuerzo ¥y sensibilizaciin en generalidades de b norma 150
B0O0 2015, MECI, GF 1000, Suile WVisidn Empresanial, modelo de procasoa de ESSA

Instrucior §F Mulliplicadar

Provesadar

o r

Maria Catalna Escobar

Area de sendcios corparative

Area de serdcios canporativos

W PRS0 un DRITE BN W PRI 3TN ADTET B ES5A, QAN I MECTRCTon, BEN RO S 7 S8 0N 38 FENT.ON LD ST an CoTRNTRra on - anlasesda an e Ly 1581 da 2010 Lay 4

T

Ma. Codula i Haomibre Carge Equipo de Trabajo
Lgﬁm b ono Haobo Prohiimnas AT | Sbmos b char fes
(B2 f6EH W Y Ao M| fofonal 2 acc | LBRF ok ]

3 llotenazasa  laowd B e (o T e 5;%‘.‘1141% Cledes
“:%ﬂfﬁm‘* _,.1.‘_‘.3'€.r'l'—"l: p— 2= Eﬁ_n Loa L Ll

| 563 xx3 1o [ Vennifer Natabia ™. Pofesmnal 2 Acc | Saparkes cliendes
slewdhie| b By | Teooo So .t (leule
7 326537 | prteers £ Har T ¥ Cezr crr Boiln et
s leasacomml” Conuiz dodga ¥ T SC

9lizddg 808 ] Floewds Leal 8 bifs Tome= cC
10]23329093 Penn ferfrdieCrtille Marle  Prfesicra/ 1 Sopote Cuende
M|gassdnes Polbcla ek A =oeete ClienEl
13|83.505.796| Wimrtel LDk Goatens TECN7 €D Wipnes Bewacimts 1
isgadez |fiemey Pz GAULSo | cMAFIEnDD o PENAE. cUSMTE
SRS | Loy ChNDe\ . | Te chic D CaPasie SLEMNTR
elo3s408t Jvena Dieoy Roce] |cuco Eliaa-i: Tl e
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Anexo 17. Listado de asistencia capacitacion — Tecnologias de informacion

( (= = =, .

LI =2y

__N—m MACROPROGCESD GESTION DEL TALEHH'GF?I.IW.I‘:ID “argihm Mo 12
FROCESD GESTHON DEL DESEMPERD, DESARROLLD DE LAS PERSONAS ¥ APRENDIZAIE Pagina: 1 de 2
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Fecha Lugar de epeciacicn Hora Inical Hora Final
25 de sepliembre de 2017 SalaTi B00:00 & m. Q:0k0% a. m.
Tama [ Oibjetivo
e — B i A e e e e e 0
Instructar ¢ MulSphcadar Provaedor Depandancia orpanzadora
Maria g,ﬂ:iﬁﬂ?ﬁqm Area de servicios corparativos Aran de servicios conporatives
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Mo Cadula Mombre Cango Eguipo de Trabajo . s B

1| Er=mosa4 % A '?.Hu-f «'L?—Jm-et.s. F2. Asc M?q . WW ﬂ&;éqwﬁﬂ_

2 | aaersd Eleanetn Franeo € Po> ASc Tecndlogqa de Tnformad==Zda a2 et

2| 63540807 | lowies ¢ Dever Aoums Po Ase T loce ok Db ”ﬁ,&ﬂ i

491753R) | albeTo Vesaz Guarin Pz Asc Tr" . -

8 [91.204.2)7| Digeeres Phebo A 3 Asc TL =y

& linya B Mo Bospad, Bl wille | ¥y Aseo L. S _ TPt Py

7 G Y [Wew D BMar w Pq ASC T+ ] o

Bl 2Rk | Orar Beazee W 23 Ac 1= N

% P12153 18 | Chewnn Bewrre Coass, Segesedo P3 ASC T

10/ Pyysy | Wrlliorm O Mag alla Fl asc T

1lIz3eet | Jowmer Mori Yz asc T1

1213%.352.014] By Corchinalor PA_Asc T

13Pal@a = | Non's+q Conaat P b= o T

li3.gsy . sea)l U™ e, Melinees o T ncc Tr

15191 534 221 Do Anan Gelo .h{mo{'baé P2 AicC TE

16| 11908 390 i par (Rormis - fpen L fr p5C TI




Ut
li\?;riacrlnaa Pagina | 139

SECCIONAL BUCARAMANGA

Electrificadora de Santander S.A E.S.P

Anexo 18. Prueba piloto “Tu opinidn es importante para nosotros” — Soporte clientes
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Anexo 19. Formato para el anélisis interno — Matriz DOFA
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ESSA

MACROPROCESO PLANEACION EMPRESARIAL

Versién No: 01

PROCESO FORMULACION ESTRATEGICA

Impacto

Pagina 1 de 1
Grupo-ep B
FORMATO PARA EL ANALISIS INTERNO DE ESSA Cédigo: FPEFE020
Matriz Fuerzas Proceso

% de ocurrencia

Severidad

D

Informe Riesgos

Informe PESTEL y Porter

Informe de auditoria

Informe de PESTEL y Porter
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Anexo 20. Matriz de seguimiento Gestion Integral de Riesgos
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ESSA

Grupo-epry

PROCESO GESTION INTEGRAL DE RIESGOS

FORMATO CONTROL DE RIESGOS EN PROCESOS

APLICACION DEL CICLO DE GESTION DE RIESGOS

3
) 2 3 >0 o k) §
> o Bl So = [ S ° g = 5
5 i Z 2 28 s §52 5 §88 cw o 8
2 MACROPROCESO g DEPENDENCIA RESPONSABLE DEL PROCESO  DOCUMENTADO 2 2 gy ~ 885 g S S E g g &
g S (3} 5 s 5 a ER- s < E T &
3 & M o g g | §3° E° 5°F 3 £
°m -] | - I - = ‘m="@m “ @ @ B ¢
K 10% &
Area Senicios Corporativos
Macroproceso gestion del talento humano Administracién de asuntos de seguridad social

2 |Macroproceso abastecimiento y administracién de bienes y sencios _|Administracion de bienes de inventario Area Senvicios Corporativos

3 |Macroproceso abastecimiento y administracién de bienes y senicios _|Administracién de contratos Area Yy soporte Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
4 |Macroproceso gestion del talento humano | Administracion de la compensacion Area Senvicios Corporativos Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
5 Macroproceso gestion del talento humano Administracién de la némina y prestaciones sociales Area Senvicios C i Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
6 |Macroproceso gestion del talento humano |Administracién de procesos disciplinarios Area Senvicios Corporativos Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
7 Macroproceso gestion del talento humano | Administracién de salud ocupacional Area Senicios C i Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
8 Macroproceso gestion de tecnologia de informacién | Administracion del catalogo de senvicios Tl Area Senicios Corporativos Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
9 [Macroproceso abastecimiento y administracién de bienes y senicios _|Adquisicién y gestién inmobiliaria Area i y soporte Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
10 _[Macroproceso implementacién del mejoramiento organizacional |Asimilacién del cambio y la estructura organizacional Area Senvicios C i Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
11 [Macroproceso prestacion de senicios de energia eléctrica |Atencion clientes Area Gestion Comercial Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
12 [Macroproceso gestion de tecnologia de informacién | Atencién de solicitudes de usuario Area Senvicios C Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
13 |Macroproceso evaluacion y mejoramiento Auditoria interna Area Auditoria Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
14 |Macroproceso prestacion de senvicios de energia eléctrica Compra y venta y transporte de energia Area Gestién Comercial Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
15 |Macroproceso planeacién empresarial Consolidacién del plan financiero Area Finanzas Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
16 |Macroproceso abastecimiento y administracion de bienes y senicios _|Contratacién Area y soporte Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
17 __[Macroproceso prestacion de senicios de energia eléctrica Desarrollo de proyectos de infraestructura de T&D Area Proyectos Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
18 [Macroproceso gestion del talento humano Desvinculacion del talento humano Area Senvicios C Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
19 [Macroproceso implementacién del mejoramiento organizacional Disefio o ajuste a la estructura organizacional Area Senvicios C Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
20 _|Macroproceso implementacién del mejoramiento organizacional Disefio o ajuste de procesos Area Senvicios Corporativos Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
21 _|Macroproceso planeacion empresarial Elaboracién del presupuesto Area Finanzas Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
22 _|Macroproceso prestacion de senicios de energia eléctrica Facturacion Area Gestion Comercial Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
23 _|Macroproceso planeacion empresarial Formulacién estratégica Area Gestién Operativa Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
24 |Macroproceso gestion de senicios corporativos Gestion _proyectos de infraestructura locativa Area Suministro y soporte administrativo Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
25 _|Macroproceso gestién ambiental Gestion ambiental Area Gesti6n Operativa Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
26 _|Macroproceso prestacion de senicios de energia eléctrica Gestién Cartera Area Gestion Comercial Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
27__|Macroproceso gestion financiera Gestion contable Area Finanzas Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
28 _|Macroproceso gestion de tecnologia de informacion Gestién de cambios Area Senvicios C Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
29 _|Macroproceso gestion de relaciones Gestion de comunicaciones Gerencia General Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
30 _|Macroproceso gestion financiera Gestién de cuentas por pagar Area Finanzas Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
31 _|Macroproceso gestién de senicios corporativos Gestion de documentos Area Y soporte Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
32 _|Macroproceso gestion de tecnologia de informacién Gestion de incidentes Area Senicios C i Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
33 _|Macroproceso gestion financiera Gestion de informacién de costos Area Finanzas Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
34 _|Macroproceso gestién de tecnologia de informacién Gestion de la configuracion Area Senvicios C Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
35 _|Macroproceso gestion de tecnologia de informacion Gestién de la disponibilidad del senvicio de T Area Senvicios C Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
36 _|Macroproceso prestacion de senicios de energia eléctrica Gestion de la medicion de energia Area Gestion Operativa Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
37 __|Macroproceso gestion de tecnologia de informacion Gestién de la seguridad de TI Area Senvicios C Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
* Macroproceso prestacion de senicios de energia eléctrica Gestion de pérdidas de energia eléctrica Subgerencia distribucién zona norte y sur Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
39 |Macroproceso gestion de tecnologia de informacion Gestion de problemas Area Senicios C Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
40 |Macroproceso gestion del talento humano Gestién del desempefio, desarrollo de las personas y aprendizaje Area Senvicios C Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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PROCESO GESTION INTEGRAL DE RIESGOS

ESSA

Grupo-epro

FORMATO CONTROL DE RIESGOS EN PROCESOS

APLICACION DEL CICLO DE GESTION DE RIESGOS

TOTAL PROCESOS

PROCESOS ATENDIDOS

PROCESOS DOCUMENTADOS

CALCULO INDICADOR GESTION DE RIESGOS EN PROCESOS

100%

3
3 o g
S 5 N G e |28 | & E o g
5 M = 2 3 S & Scd = i ® [o]
=) i} < £ 8 2 563 S £g Py a
a MACROPROCESO 8 DEPENDENCIA RESPONSABLE DEL PROCESO DOCUMENTADO a g ::’ = S R S g < g S
2 & 2 S z = 25 2 s E = @
2} I3 < S 5 =1 T S 3 3 2 W
3 o = 3 3 ir ] s g
°g | | B S 28 B°E ER - -
E] 10% =
Macroproceso gesti6n financiera Gestion del flujo de caja Area Finanzas
Macroproceso gestion financiera Gestion financiacién Area Finanzas
43 _|Macroproceso gestion financiera Gestion informacion financiera de activos Area Finanzas Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
44 |Macroproceso gestion de tecnologia de informacion Gestion de niveles de senicios Area Senvicios C Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
45 _|Macroproceso gestion financiera Gestién presupuestal Area Finanzas Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
46 ” : ’ . . . Area Gestion Comercial Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Macroproceso prestacién de senicios de energia eléctrica Gestién regulatoria
47 __|Macroproceso gestion financiera Gestion tributaria Area Finanzas Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
48 |Macroproceso prestacion de senicios de energia eléctrica Liquidacién y facturacién en el MEM Area Gestion Comercial Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
49 |Macroproceso prestacion de senicios de energia eléctrica Mantenimiento del sistema de generacion Area 6n de Energia Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
50 Subgerencia distribucién zona norte y sur si 2017 | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
Subgerencia subestaciones y lineas
Macroproceso prestacion de senicios de energia eléctrica Mantenimiento del sistema de T&D
51 _|Macroproceso prestacion de senicios de energia eléctrica Mercadeo de productos y senicios Area Gestion Comercial Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
52 " . PR ” . PR Area Gesti6én Operativa Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Macroproceso prestacion de senicios de energia eléctrica Operacion del sistema de energia eléctrica
53 _|Macroproceso prestacion de senicios de energia eléctrica Operaci6n del sistema de generacion Area i6n de Energia Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
54 _|Macroproceso planeacion empresarial Planeacién comercial Area Gestion Comercial Si 2017 100% 100% % 100% 100% 100% 100% 100%
55 _|Macroproceso abastecimiento y administracién de bienes y senvicios _|Planeacién de la contratacién Area i y soporte Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
56 _|Macroproceso planeacion empresarial Planeacién de la infraestructura Area Gestion Operativa Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
57 __|Macroproceso prestacion de senicios de valor agregado Prestacion de senicios de laboratorio ia di zona sur Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
58 _|Macroproceso gestion de senicios corporativos Prestacion de senicios de transporte Area ini Yy soporte Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
59 _|Macroproceso gestion de senicios corporativos Prestacion de senicios generales Area ini y soporte Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
60 _|Macroproceso gestion juridica Resoluci6n de disputas y litigios Area ia General Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
61 _|Macroproceso verificacion empresarial Seguimiento a la formulacién estratégica Area Gestion Operativa Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
62 |Macroproceso verificacion empresarial Seguimiento a la gestion y resultados de procesos Area Senvicios C i Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
63 _|Macroproceso gestién del talento humano Selecci6n y vinculacién del talento humano Area Senvicios C Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
64 |Macroproceso gestion juridica Suministro de consejeria legal Area ia General Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
65 _|Macroproceso prestacion de senicios de energia eléctrica | Transacciones en el MEM Area Gestion Comercial Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Area Gestion Comercial
66 Jestis David Angulo Acero Si 2017 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Macroproceso prestacién de senicios de energia eléctrica Venta de productos y senicios y vinculaci6n clientes Andrea Pardo Barbosa
67 __|Macroproceso evaluacion y mejoramiento Gestion Integral de riesgos Area Finanzas Si 2016 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
68 |Ciclo gestion de ingresos Recaudo Area Finanzas Si 2016 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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Anexo 21. Matriz de cascadeo de indicadores del CMI vs Procesos ESSA

Electrificadora de Santander S.A E.S.P

Macroproceso Planeacion empresarial Prestacion de servicios de energia eléctrica
-
2 N, . Lo Operacién [ Compra L Desarrollo de fa .
L, Planeacion . Consolidacion | Transaccion | Liquidacion p . pray Mantenimiento Operacion del Mantenimiento
Procesos Formulacion Planeacion .| del sistema | venta de . proyectos de ) .
L de la . del plan es enel |y facturacion del sistema de |. sistema de del sistema de
estrategica | . comercial . de transporte . infraestructura de 2 i
infraestructura financiero MEM en el MEM L o generacion energia eléctrica T&D
generacion | de energia T&D
Objetivos Cuadro de Mando Integral (CMI)
Incrementar valor para los grupos de interés X X X
Crecer en mercados y negocios X X X X X
Fortalecer las relacionesy la comunicacién X
efectiva con los grupos de interés externos
Optimizar la gestion de activos X X X X X
Atender integralmente al cliente brindando X
soluciones ajustadas a sus necesidades
Optimizar procesos X X X X X X X X X
Fortalecer la gestion de proyectos 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 gestién con los grupos de
interes
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Anexo 22. Hipervinculo en la Suite Visién Empresarial

VARIABLES DE GESTION

(=
=N

[@ Documentos
| Zl! Riesgos

CLIENTES Y MERCADOS

Nomatividad
Interna

INDICADORES
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NUESTRO
NIVEL DE
APROPIACION
DEL 5G1

Ingreso neto a la operacién comercial

(INOC) Generacioén

Ingresos

Unidades fisicas vendidas Generacion

Unidades fisicas vendidas Distribucién
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[ ¢ O T e ———TA R Y| o ey
n Obj = on de Valor
Puriodo: 503nrw V| Dendes Havta: 25/ vap/ 2017 B O vakeces vigonees

GENERACION DE VALOR

INDICADORES

EBITDA Margen EBITDA

Utilidad NETA Margen NETO
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Anexo 23. Formato seguimiento a cambios en los procesos

MACROPROCESO VERIFICACION EMPRESARIAL Version No.: 02
m SEGUIMIENTO A LA GESTION Y RESULTADOS DE PROCESOS Paginaldel
Grupo-epm
FORMATO SEGUIMIENTO A CAMBIOS EN LOS PROCESOS Cadigo: FVESPO019

El proceso .
Posibles temas o o . o
sera Cédigo de la accion  Participantes del Fecha de
. . o Responsable ) .
de mejora diagnéstico ejecucion

Proceso Propésito Origen del cambio Cual origen actividades Consecuencias

impactado por

. impactadas
cambios p
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Anexo 24. Criterios para la seleccion del administrador de contrato

MACROPROCEERD ABASTECIMIENTD Y

ADMINISTRACICN DE BIENES ¥ BERVICIOE | VEron Ma. 01

FROCEED ADGUIEICIGH OE BIENES Y |2 ;
i SERVICIOR dgina: 1 de 2
[ FORRATS ETADE CREGUES FARA TR
SELECCION DE ADMIMISTRADOREZ DE | Codiga

COMTRATOE

1 adminissrador de contrato debe cumplir con 18 slgulentes criterios:
1. Competencias de efectividad personal

OHablidades Interpersonales: relaclonarse blenm con Ios cllemes, colegas,
miembros del equipa y demas partes Inberasadas.

OCesarralia y farakecimieno del canacimianta, habllidades y experiendda necesarta
Para lograr o reEutatos previsios.

DActiud de apoya ¥ apreciackin frenie 3 los clentes y oemas partss teresadas.,
OCusstionamiento proplo y capackdad oe respuesta.
OIManggo de crisls ¥ confingancias.

Ocapacidad de comprender 135 necesldades v requenmisnios o2 135 panes
Irferezanas.

2. Competencizs academices:

OPrafeslonal en el area especifica. carmeras afines o relacionadas con 13 ejecwucidn
ded conbrato.

OConocimiento de hemamientas especiicas que afectan con el cumplimiento del
Contrato.

OHabllided para douidr conockmientos o 3 comprension de acusrdo con 13
nec2skad especica requenda.

OConocimieno ded Decreto 1072 de 2015 Seguridad v Salud en 2l rabajo.

OConocimiento del wsa de los elementos de protecchdn persanal (EFP) que se
axigen para 2| oesarmali de 13 acshidan.

Oconocimients de modaldadas, ipes de contrato y aspecios legales.
Oconocimiento del alzance del objesa del contrata.

MACROPRCCEED ABASTECIMIENTO ¥
ADMINISTRACION OE BIENES Y SERVICIOE
i FROCEED ADQINEICIDN OE BIENES ¥
: FERWICIDEG
|~ FORMATD LETA DE CREGUED PARA LA

SELECCHIN DE ADMINIETRADORES DE Codiga
CONTRATOE

‘Wersidn Mo.: 01

Fégina: 2 die 2

3. Experencla
I profzciznal cusnta can expenencla relacicnana con el chjeto del contratn.

4. Capactacien teseable:

CSoftwars MECH

CAdministracion de contratos

[IPIansE oz emangencia

CDecretn 1072, malrices de pedgro ¥ nesgos Criicos 3E0cad0s 3l contrase.

HNota 1:

Al profesional encargado como sdminisiragor e coniralos s ke podran asignar
nEsta ... cONSEInE.
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Anexo 25. Formato evaluacion de proveedores externos

MACROPROCESO ABASTECIMIENTO Y ADMINISTRACION DE BIENES Y SERVICIOS Version No.: 03
m PROCESO ADMINISTRACION DE CONTRATOS Pagina: 1 de 1
e
oee FORMATO EVALUACION DE PROVEEDORES SERVICIOS Codigo: FABAC009

|FECHA LIQUIDACION DEL CONTRATO

CONTRATISTA NT
RAZON SOCIAL
| CONTRATO NOMERQ [
OBJETO |
[
ADMINISTRADORDEL  |CEDULA | |
CONTRATO [NomERE | |
[

[ AREA/ UNIDAD GESTORA

CUADRO DE CALIFICACION

%d N Puntuacién

6 de importancia

RITERI P

c oS del factor D: Deficiente R: Regular B: Bueno E: Excelente onderado
(0 a 49) (50 a 74) (75 a 89) (90 a 100)

1. Cumplié con el objeto y el alcance del
contrato.
2. Puntualidad con las fechas estipuladas en el

3. Entrego oportunamente los informes al
Interventor.

4. Atendi6 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 algan 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 26. Pantallazo instructivo evaluacion de proveedores de servicios

MACROPROCESO ABASTECIMIENTO Y
ADMIMISTRACION DE BIENES Y Version No.: 03

| m—_ SERVICIOS
| . PROCESO ADMINISTRACIONDE |z 5 4o 3
CONTRATOS 9

INSTRUCTIVO EVALUACION DE o
PROVEEDORES DE SERvICIos | C0digo: IABACO06

5. DESARROLLO

5.1 Diligenciar formato: Los administradores de contratos deben diligenciar el
FABACO09-Evaluacidn de proveedores servicios, €l cual se debe anexar al acta
de liquidacion final y/o hacer parte de los documentos que soporten el dltimo pago
del contrato.

5.2 Calificar desempeiio de proveedores: Los administradores de contratos ylo
responsables de procesos deben calificar el desempefio de los Contratistas de
conformidad con los siguientes requisitos.

Anexo 27. Comunicados internos

B Wi

‘ lndlcadmetdcmm;a" :

W
).»A;ub Owwn \:!Vl

Musdieea brema: L3 i
€ =20 da hadervles da S017
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o -

IS0  Calided en todas los procesas
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MCCP e
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codeibhve

m Grupa-apy veraw svurn

B e i

Aumantar en las padas inderesados o

confianza en la compaonia
K SA3raseRLLeiivey &‘“‘5- 1
Asl serd un o -
lider eficaz ; H 2
:

v
s
.

GIUpo-8P D

v
Lo

Majoral o evidancio pars 1o tomo
de declslones '

Raraficion de ln rassichdn de W Naoms NTC 50 9001 2015

Ly El sistermna de gestidn
integrads necesita lideres

S

Eubin ¢ partrbuysendo ic

postorar ol
tencps ol
[Er e

Yo
cumpimerto)

Benwlcios da | brermccn e b Moeme MG 50 9000 200S



Universidad
Pontificia
Bolivariana

SECCIONAL BUCARAMANGA

fBsocrative

. Puntuaci
Facturacion on:

1. Bajo que lineamientos te encuentra certificado el sistema de gestidn integrado
de nuestra compariia:

@ NTC 50 1.8001:2015
@ NTC 50 270012007
@ NTC 50 50012008
@ NTC 50 90012015

2. ;Cubles son las normas que integran el sisterma de gestion integral?

@alnﬂu

3. ;Cudl es el propasito y la estrategia de ESSA para la consecucian de las objetivos
& calidad?

o)
@ St rocimienta a Sodial
1G]

G los objetivos del sisterna de gestion integrado (SVE], ;cusl de ellos hace
pan.e & la perspectiva generacion de valor?

@ Intrementar ol valor ol Exitda
G Incremantar valor para los gnupas de intends
@mammmmﬂs

Purruaci
Atpncion chonses o

1. Bajo que norma s encuenira CortNosdo of dstema de gestidn megrado de
Tuesira compaia

WTC 60 V1R
8«‘0:1&9&
@ NI B0 W 0E
@ WTC R0 MR
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Q@en
\’(un

8wum
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{iisocrative
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Puestra compadia:
@ wrczo vz
@ MIC SO 27000 007
@ NTC 50 50022008
@ TC 60 9002 2006
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o 00
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Anexo 28. Encuesta para medir el nivel de apropiacion del SGI en ESSA
ENCUESTA PARA MEDIR EL NIVEL DE APROPIACION DEL S5GI EN ESSA

El objetivo de la encuesta es medir el grado de conocimiento v apropiacion de los
directivos y trabajadores frente a los ejes tematicos que conforman el SGI.

Eje tematico Aspecto a evaluar

Conocimiente de ingtancias importantes para el SGI

Metodologias y normas que se tienen integradas.

Retos afrontar dentro del SGI, normas que estan en

transicion y que se piensan adoptar.

Variables de gestidn del 3G y su concepto.

Concepto y enfoque de procesos — metodologia PHVA

Perspectivas y objetivos del 5GI, asi como el modelo de

PrOCESODS.

Conceptos tipos documentales

Flujos v responsabilidades de creacion, modificacion y de

mas

+ Conocimiente del aplicativo documental y sus primordiales
funcionalidades

Generalidades

Documentos vy

Normatividad » Flujos y responsabilidades de creacion, modificacion y de
mas
» Periodicidad de actualizacion
* gic
Indicadcres / » Aspectos criticos a medir en procesos
Mecanismos * Responsabilidad sobre resultados y conocimiento de como
de acceder a ellos
seguimiento: - [ » gig
que s& mide y
porgue en los
procesos
Riesgos Accesibilidad y conccimiento general, gic

EJE TEMATICO 1: GENERALIDADES----§

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

a) NTCISO 14001:2015, OHSAS 18001:2007, IS0 8001:2015
b} MECI, NTCC GP 1000, IS0 5001:2015

c) IS0 45001:2015, IS0 9001:2008, IS0 27001:2007

d) NTC GP 1000, MECI, 150 9001:2015

2. Son realizadas por la Compafia, 0 en su nombre, para confirmar |a eficacia del
Sistema de Gesfion Integrado o para obtener informacion para la mejora del
misma.

a) Auditoria Interna
b) Auditoria Externa
c) Organismo cerificador

3. La polifica del sistema de gestion integrado se encuentra enmarcada dentro de
la Norma 130 8001:2015 de acuerdo a tres elementos fundamentales, los cuales
son:

a) Eficiencia, efectividad, desempefio efective.

b) Responsabilidad social, integralidad, satisfaccion.

c) Eficiencia, eficacia, efectividad.

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

4. Son variables de gestion de los procesos:
a) Indicadores, procedimientos, normograma, mafriz de riesgos.
b) Documentos, Indicadores, MNormograma, riesgos
c) Documentos, indicadores, normatividad, Matriz de riesgos.
d) Documentos, Mormatividad, riesgos, Indicadores
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EJE TEMATICO 2: DOCUMENTOSY

NORMATIVIDAD—{IZipiegiintas

Relacicne los siguientes concepios con su significado:

Azesor metodologico Manual reglas de negocio
Responzable de gestion Guia de usuario

Suite Vizion Empresarial o Quick Responsable del proceso
Score

Conocedores del proceso

1. Trabajadores de cada una de las dependencias de ESSA que poseen &l mayor
conocimiento especifico de las variables de gestion de cada proceso.

2. Liberacion y acompanamiento en la elaboracion de las variables de gestion del
proceso, verificando el cumplimiento de criterios metodelogicos.
Se encarga de la definicion, aprobacion v gestion de las variables del proceso.

b

Aplicativos donde se registra el resultado de los indicadores de cada proceso
incluyendo su respetivo analisis de acuerdo a su frecuencia de medicion.

-

5. Deocumento gque describe de manera secuencial las acciones a seguir para la
operacion de un sistema de informacion o aplicacion por parte de los usuarios.

6. Es una disposicion mediante la cual se fijan y describen los procedimientos que
infegran un proceso y [a forma como el personal responsable debe cumplir con
este ditimo.

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

EJE TEMATICO 3: MEJORAMIENTO DEL

SISTEMA—TIPICGUREES

Para realizar una accién de mejora gue es lo minimo gue esta debe contener:

A&  Hallazgo, causa raiz, descripcion de la accion, respensable, fecha

B. Accion, responsable y recursos

C. Tareas a desamollar, responsable, fecha, Clasificacion de la accion
Responda Verdadero (V)  Falso (F), segin corresponda:

Los indicadores del proceso contribuyen al desarrollo de la auteevaluacion, facilitar
una vision del comportamiento de las variables y la obtencion de las metas yio
resultados previstos: V

Relacione los siguientes conceptos con su significado:

Mo Conformidad Aspecto por mejorar
Accion Correctiva Accion de mejora
Accion Preventiva

1. Situacion conforme, denota la oportunidad a aumentar la capacidad para
cumplir los reguisites o mejorar el desempefic de un procesc.

2. Conjunte de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de una ne
conformidad potencial (hallazgo potencial) u otra situacion potencialmente
indeseable, con el fin de asegurar su no ocurrencia.

3. Conjunte de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de una no
conformidad detectada (hallazgo detectado) u otra situacion indeseable, con
el fin de asegurar su no recurrencia.

4, Conjunte de acciones realizadas con el fin de aumentar la capacidad para
cumplir los requisitos y optimizar el desempefio de los procesos. No involucra
el incumplimiento o riesgo de imcumplimiento previo de un requisito.

5. Incumplimiento de un requisite del sistema, sea este especificade o no. Se
conoce como requisito wna necesidad o expectativa establecida,
generalmente explicita u obligatoria.
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EJE TEMATICO 4: RIESGO S—--{iSipfeauntas

En cudl de los siguientes aplicativos se documentan, valoran y fratan los iesgos del
proc=so, sctualments:

KAIROS

. SWE (Suite Visién Empresarial}

MECHM

d. Minguno de los anteriores

fEw

Cudl es el periodo minimo de acfualizacion de resgos o cada cuanto de se deben
walorar los riesges a nivel estratégico como por procesos:
a. Cads tres meses se deben eveluar los procesos independientements de su
materializacion
b. Cada afic se deben resvaluar los riesgos y en la medida en que estos se
materialicen
c. Los riesgos no se actuslizan hests que no se materialicen.
La gesfidn integral de rizsges s= apoya en mecanismas para reslizar &l monitoreo y
revisién de los nesges:
g} Indicadores da gestién y revisionas
b} Auditoria intema o evaluacion independienta
g} Todas las anteriores
d) Minguna de las anterioras

Relacione los siguientas conceptas con su significado:

Escenario da riesgo ‘Cionsecuencia
Caontrol Matriz de resgos
Causa Efecto

1. Representacidn grafica del nivel da kos rissgos. En dichs matriz se identifican
custro zonas: roja (extremwo), maranja (slic), amarilla {tolerable) y verde
(aceptsble), gue representan los niveles de  aceptabilidsd  definidos.

2. Descripoion defallada del riesgo, segun como se materisliza el evento en un
determinado nivel de gestidn y de acuerdo al conjunto de circunstancizs que lo
rodean.

3. Condicidn de orgen intemo o externc que geners la posibilidad de que se
prasents un nesgo.
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Anexo 29. Acta de reunion — Asimilacion del cambio y cultura organizacional

MACROPROCESO IMPLEMENTAGION DEL ; T
m MEJORAMIENTO ORGANIZACIONAL | “Ersion No.: 07
PROCESO DISEND O AJUSTE DE e
PROCESOS Pagina: 1 de 3

FORMATO ACTA DE REUNION Cadigo: FIMDPOOA

=

LK B

Fecha: 21-08-2017 Lugar: Sala Servicios corporativos
Hora inicial; 2:00 pm Hara final: 4:00 pm
Comité o Proceso: Sistema de gestidén Integrada

Lider: Monica Rocio Torres Carga: Profesional 1

Secretario: Francela Johana .
Villamizar Cargo: Profesional 1

Participantes
Nambre | Cargo
Integrantes Comité o Grupo
Laura Serrana Hermandeaz Practicante Universitans
Maria Catalinag Escobar Practicante Universitano

Invitados
I

Objeto de la reunion )
Comaxiualizar ba necesidad de acompafiamienka par parhas del procasse da cambio an &l procesn
dal slsbame de geatide inlegnada

', B Desarrollo de la reunién
! Las Integrantes dal precess dal sisbema de gestion inlegrada, informan que en &l mes de diciembre
| nuevamenta se realzard I3 encuests del siseme de gestion integrada, con b cual se deba refarzar
| & logos los inkegrantes de la crganizackin ios CoNOCIMIBNEaS que S8 TEnan con el in de genarar
| CONCIENGEA 68 18 impatancia dal procasd en el desarmalo de las labares y funciones de todos y que
| 28 apropien dol sistama de gaslian,

-
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MACROPROCESD IMPLEMENTAGIGN DEL |, et
m MEJORAMIENTO ORGANIZACIONAL | " oran No. 07
PROCESQ DISEND O AJUSTE DE .
PROCESOS Papgina: 2de 3

BTt e T
FORMATO ACTA DE REUNION Cadigo: FIMDPOO1
Conclusiones

-G requigre legar a bode &l piblico de la arganizagian, a ravés Ba RSPECIng en 0B qrupes
primanos para raalizar 1ag inbervancionss equendas v refarzar los canocimientos

-S@ realizard la entrevista de @ncusdng con 8l lider del proyecto pars definic especificamente |a
neceaidad del proyecha, kos pibliicos e iniciar con la construccidn de la estrategia spropiada.
-Farte da | esirategia que se defina &5 irsumo y base para e apoyn dal proyecto brdjuta 1.
lredluar al equipd te comunicacicnes con & S da lkgar & bda la crganzacitn can informacitn
relevanie y punhual del proceso

) Anexos
s prassntacionss o gemas documenios gue espalden o temas iralados)

Tareas y CoMpremisos
Mo, Tarea ! actividad __Responsable Fecha entrega
1. | Apendar prdxima reuridn con el lider del | Francela Jahana Uhima samana oe
procasd para neabzar la enlnedels da Wilarmzar Eaptiembre
encuadre,

En constancia firman,

[l—‘ma}t:rjﬁjz 'géﬂw f (Firma) ?m;"_—qi__
[”mmﬂdw‘gl‘ﬁﬁﬂulumj}x{ . (Mombre): Mimes Fesio Tened E.

(Firmay: Mong (otalnl Egcchrpre (Firmay: lwqéenm H‘

(Nombre): HORQ Coklng Escohar, {Hnrﬂ:u:@
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Anexo 30. Acta de reunion — Entrevista de encuadre — Asimilacién del cambio y cultura

organizacional

| CIrL pgeery

MACROPROCESD IMPLEMENTACION DEL T — '
MEJORAMIENTO ORGANIZACIONAL | YersinNo. 04 |

PROCESO ASIMILACION DEL CAMBIO Y LA .
m CULTURA ORGANIZACIONAL Pageoa 1 dn
FORMATO DE ENCUADRE PARA LA

Lo 4p EJECUCHKIN DEL PROCESO DE . ;
ASIMILACION DEL CAMBIO Y LA CULTURA |“0dige: FIMCLUODD
DRGANIZACIOMNAL .
Feche: 28-09-2017

Membre proyecto, programa o proceso | SISTEMA DE GESTION INTEGRADO
objeto da cambio;

Mombre del Lider del peograma, | MONICA ROCIO TORRES
proyecio © responsable del proceso

objeto de camblo,
| | Maria Catalina Escobar
Francela Johana Villamizar
Augistarbes:
Objetive de la entrevista:

Lograr wna intervencidn exitosa en e tema de cambio como fruto de una
excelenis inberaccion entre o lider dal proyecto y el lider de asimilacidn del

cambic v la cultura organizacional, con ¢ fin de clarificar expeciativas y moldear
ks eslralegias de intervencion mas convenientes feniendo en cuenta las
caracteristicas del programa, provects o mejoramiento del proceso.

Definicitn del objedo del cambo:;

1. &0Qué conoce del proceso Asimitacidn del Cambio y ka Cultura Organizacional?

Bon los encargados de ayudar a los procesos para estructurar y romper os
esquemas de las personas, para Inclulr meeves hibilos,

3on les metodologlas o estrategias para sugerir el acompafamisnio de un cambio
en los procesos de la organizacion o aclividades de |as personas, para que elios
mismaos g8 les facilite adoptar los nuevos camblos,

2. s espera recibir del proceso de Asimilacion del Cambio v la Cultura
Organizacional ?

nEren conckencia de la importancia del sistema integrado de gastidan.
Acompafiamients de la mplementacian de |a astrategia puesta an marcha. |

Fnﬁm"cun les ideas o estrategies de implementacion para guee ka personas

3 LEM fqué consiste el cambio? Proposito del programa, proyecto o
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— ESSA | svwoepr
MACROPROCESO IMPLEMENTACION DEL F—
MEJORAMIENTO DORGAMNIZACIONAL Versidn Mo . 04

PROCESO ASIMILACION DEL CAMBIO Y LA
m  CULTURA ORGANIZACIONAL Pégina 3 de 5

) FORMATO EE ENCUADRE PARA LA
e ep EJECUCION DEL PROCESO DE .
ASIMILACION DEL CAMBIO Y LA CULTURa, | Cédige: FIMCUDOT

ORGANIZACIONAL

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

Largo Plaza: Aumente el nivel de apropiacion ded sistema de geslidn
integrade & fravés los resullados de |a encuesta, _

8. LCon cudles objetivos estratégicos estd relacionado el programa, proyecio
o mejoramiento del proceso’

- Foralecer el desamollo integral del talento humano y |8 culture meta del

grupe.
Oplimizar procesos.

B LOUE procesos vy cOmMo & impactan con el programa, proyecio o
mejoramients del proceso?

Todos ko procescs de ka organizacion.
= Impacta posifivamente porque refuerza o condcimiento de las personas,
para que s vualva dindmico.

0. ; Gué impacios prevé se originarén en las personas?

Rasisiencia,

Las personas asuman el sistema como un proceso de ayuda y mejora en
sus labores :

- La imperiancia de iniciar el cambio.
- Harmamiania bl
- LEsme atenciin v disposicion de ks personas para aplicario en sus labornes,

11,  ;Qué sistemas de informacion impacta o intervienan en el proceso de
cambin?

- Suite Vision Erfnpresarial
- KAIRGS
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f—
MACROPROCESOD IMPLEMENTACION DEL —
MEJORAMIENTO ORGANIZACIONAL | Versian No- 04

PROCESO ASIMILACION DEL GAMBIO ¥ LA —
m CULTURA ORGANIZACIONAL Pagina 5 de 5
) FORMATO EE ENCUADRE PARA LA
Lo P EJECLUICION DEL PROCESD DE -
ASIMILACION DEL CAMBIO Y LA CULTURA | Sodise: FIMCLUOD1

DRGANIZACIONAL

Desarrolle Humano y Organizacional —|

Acuerdos o conclusiones;

Se acuerds el desarmolle de una siquierte reundn con @ fin de conocer los femas
y contenidos que se guieran socializar del sistema de gestién integrado en las
infervencionas que 52 van & programar en los grupos prmarios.

Lider del programa, proyecto o
ponsa proceso objets Habilitador de camblo- Asimilacidn del
- bl ot de cambio y la cultura organizacional

cambio

Flrm:qufi@_‘- F""*F"""?ﬁ'ﬂg
Nombre: Tldawa Bogre TBrres Radhviquet thr&:M% UI L‘"”L

Invitado (S aphca) " Invitado (Si aplica)

Firma: Moria. Codoling Ssccbar |
Nombre: Mavia Catalno Evechor | Nombee:
Cargo: Prachande Cargo:
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Anexo 31. Propuesta videos en la SVE

F ¢Como cargar los indicadores en la SVE?

O aywte D

& Registro

Dosnmmio

Usuario

Contrasedia

e

P Sand S tE ViSO SMEALKINLD VTN T 400 5050 00882 " e =
é ¢ PENSEMOS
Empresacisl £

Mveah! 1995 - 2017 Pensarne 5.2 Tador |os darachas ieoaruadon

¢ Como cargar indicadores en la SVE?

m " Pagins inical P oo - Meafeimren. |- Q- @

S paton 4 WREINTE
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F ¢Coémo cargar documentos en la SVE?

& Registro

Domineo
Usaiarso

Contrasena

s

i Selte VTSION PMPRESIALA & Verskn T 4403, 207 700 " .
;a PENEEMOG
Empresanal

RN 1OV . 201) Pareenis SA. 10006 185 Seach s resinva o

¢ Como cargar un documento en la SVE?

ESSA - Pagina inicial P neouses - ks, |+ Q- @
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¢ Como consultar un documento en la SVE?

Pagina Inickal B mcowses Wk (ana Bt - Q-9

ESSA oo
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Anexo 32. Matriz de seguimiento listado de documentos externos

Enviar | Documento
Nombre Cédigo—|Versié~| Estad~ . Cargue SVF
- - h -T| Corre ~| Ajustado ~ -
Listado maestro documentos externos disefio o X

i XIMDP0O01 3 Activo X X X
ajuste de procesos
Listado maestro de documentos externos X

L. . XVESP001 3 Activo X X X
seguimiento a la gestion y resultados de procesos
Listado maestro documentos externos X

. L. XPEFEOO1 3 Activo X X X

Formulacién Estratégica
Listado maestro de documentos externos

- L, . XVESF001 3 Activo X X X
seguimiento a la formulacion estratégica
Listado maestro documentos externos X

L, ., XPSLF001 1 Activo X
Liquidacion y facturacion en el MEM
Listado maestro de documentos externos X

X XPSTMO001 2 Activo X
transacciones en el MEM
[LiSTado Maestro de documentos externos -

. ., L, XFNOO1 Activo X X X
fittadtacidmesNaele@documentos externos gestion | xGFATO01 ) Activo X X X
Listado maestro de documentos externos XREQO1 1 Activo « « "
recaudo
Listado maestro documentos externos proceso )

XREOO1 1 Activo X X X
recaudo
Listado maestro de documentos externos gestion X
. L, XGFGFO001 1 Activo X X X
de financiacién
Listado maestro de documentos externos gestion
' , & XGFFC00L | 2 | Activo | «x X X
del flujo de caja
Listado maestro de documentos externos )
administracién de contratos sdpcnal z e X X X
Listado maestro de documentos externos X
L, » XABPC001 2 Activo X X X
planeacion de la contratacion
Listado maestro de documentos externos
. XABCC001 2 Activo X X X
contratacion
Listado maestro de documentos externos
L. ., L, XTHCMO001 1 Activo X X X
administracién de la compensacidn
Listado maestro de documentos externos
. ., ) . XTHASO001 2 Activo X X X
administracién de asuntos de seguridad social
Listado maestro de documentos externos
. L, i XTHSO001 2 Activo X X X
administracion de la salud ocupacional
Listado maestro de documentos externos gestion
del desempefio, desarrollo de las personas y XTHDDO0O01 2 Activo X X X
aprendizaje
Listado maestro de documentos externos ) No presenta [No presenta
o XPSACO001 2 Activo X ) .
atencion clientes cambios cambios

i ) XTHSV001 2 Activo X X X
L—bﬁ@&‘?dﬁ' Wﬂ?ﬁ&?@ﬁ%‘é\%@ﬁf’d‘w&%o XVEAI001 1 Activo X X X
auditoria interna
Listado maestro de documentos externos compra .

, XPSTEOO1 2 Activo X X X
y venta de transporte de energia
Listado maestro de documentos externos
desarrollo proyectos de infraestructura de XPSPT001 2 Activo X X X
transmision y distribucion
Listado maestro de documentos externos X
. XPEEPOO1 3 Activo X X X
elaboracion de presupuesto
Listado maestro de documentos externos gestion
s XGFGPOOL | 2 | Activo | «x X X
presupuestal
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Anexo 33. Formato tratamiento de salida no conforme

m MACROPROCESO /it Version No.: 0#

PROCESOQ ##it it Paginaldel
Grupo-ep

TRATAMIENTO SALIDA NO CONFORME Cadigo: EPSPP###

Salida Deflnl(;l/(;nszt:\lli;‘):irgducto Clientes Requisitos Salida no conforme Vg de Tratamiento ESCIEELIEC L

L X Registro
deteccion tratamiento 9
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Anexo 34. Acta de reunion resultados del plan de transicion de la norma NTC ISO 9001:2015

MACROPROCESO IMPLEMENTACION DEL |, Rt _
m MEJORAMIENTS DRGANIZACIONAL Varsidn No. 07
FROCESD E'FEDE@,?EE;" SEEE Pagina: 1 de 3

FORMATO ACTA DE REUNION Codiga: FIMDPOD1

Ciaps 9o

Facha: diciernbre 22 da 2017 Lugar: Sala S4F

Hiora indcial: &:00 am. Hora Ffnal: 19200 a.m.
Comibé o Process: Resilades del plan de trarscion da la Norma NTC 150
| 8001 :2015.

Lider: Maria Cataling Escobar R
Laura Famanda Samano H

Cargo: Practicantes ASC

Secratario: MA Cargo: b

) Partigipanies
| Nombre | Cargo

Integrantes Comité o Grupo

Yirmi Paala Figueraa Dsorio P1-A5C

Cesar Augusto Mantinez Carilo P2-ASC

; Invitados
o MA [ HNA
Dbjeto de la reunitn )

Realizar erfrega de las actividades propusstas an el plan de fransicdn gue
canftribuyd al cerre de brechas de la Noma NTC 150 9001,2015 en ES5A.

Desarrollo de la reunidn

Sa revisanon las actividades secutadas en el plan de ansicidn duranie & pericdo
de juic a dicembre, dentificendo el estado en @l gue se encueniran dichas
actridades de acuerdo a los crbenios gue se esfableckaron para definir el
porcaniaje de avancn oe las mismas.

| e hizo enirega de las propuestas ¥ recomendacianes generadas por pane de las
praclicaries Maria Cataling Escobar y Laura Fernanda Serrano con el fin de dar
cumplimiento a kos requisitos establecidos an la nama

Las decumenios fueran:
1, Raguisiio 4.2 = FVESPO21-V1-Formalo para la ddenifficacion da las
expachtivas de las paries inleresadas,
2. Requisio 4 4.2 - Matrz de reguisidos de MECL, GP1000 & IS0 9001:2015.
3. Requigila 6.1.1 - FPEFEQ#]-V1-Formata para el andliss intemo
4. Requisilo 6.1.2 — Regha da negocio para la identificacien de oportunidades a
mivel asirabdinsn,
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| MACROPROCESD IMPLEMENTACIKON DEL | .
m MEJORAMIENTO CRGANIZACIONAL | | *®Hita Nou 07
PROCESD EA%EEH&E;JLETE DE piginn: 243
" FORMATO ACTA DE REUNION Cadige: FIMDEAOT

Desarrolic de la reunian
5. Requsita 5.2.1 = Mairiz de cascaden de Objeiivos ve Procesos |
8. Requsita ¥.2 — Criwerias de sekcciin da sdministradones de canbralo.
7. Requsita 7.7 = Evaluackin de desempaiio de provesdores & insinuctivo
8, Requesito 7.3 — Encuscta nivel de apropiacion dal 2G|
bt
1

. Resquiba 7.3 — Sctividad para |a foma de conoencia
0. Resqjuisites 7.5 = Wideos SWE

Comnclusiones

Finalmenie, se entraga satisfecioriaments el plan de ransicon para & ceme de
brachas, cuyo resultado comespande al B6% de avance. Cabe resaliar que la
ajgciicidn @ mpkemantacion de s actividades que dan por finalizade &l ciema da
brechas as responsabiidad de los lideres de os procasos impactados,

) Anaxos
Plan ce trabajo cieme de brechas-Conlenido en |3 carpata SGI1-Trarsicen B0 5001

Tareas y compromiscs
Ha, Tarea | actividad Reosponsable | Fecha emtrega
1. — —— | _.—-—'_'__;-
2. — — L

- —

Engo ia firman,
{Fimmn

™
erl ’:J

l:l'-lwnhnlr flrml Raaﬁ'ﬁea;ﬂﬂt:r

. f
:FMM%, tFemal: Mawics Codalves Escohar ®

| :F-E ‘H_ Meirgl Cﬂ!ﬂ,-[-ld"hﬂ al‘_ﬁhﬂﬁ E




