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1 RESUMEN

La Empresa de Servicios Publicos Aguas del Capira S.A E.S.P es una empresa del
municipio de Guaduas Cundinamarca, la cual se encarga de prestar los servicios de
acueducto, aseo y alcantarillado; para la realizacidon este proyecto se tomo el
servicio de aseo el cual consta de la recoleccion de basuras de todo el ente
territorial, barrido y limpieza de las calles principales del municipio. De acuerdo con
el actual Gerente, el servicio que presta la organizacion no esta siendo rentable, es
ineficiente y presenta muchas quejas y reclamos por parte de los usuarios y
beneficiarios directos, por lo cual se presentd una propuesta descrita a la entidad
para llevar a cabo el desarrollo del proyecto con nombre: Propuesta de
Implementacion de la Norma ISO 9001:2015 del Sistema Gestion de Calidad para
el Servicio de Recoleccion de Basuras de la Empresa Aguas del Capira S.A E.S.P,
para ayudar a mejorar su desempefo global a largo plazo y brinde bases sélidas
para una futura implementacion, orientado a mejorar el servicio prestado y la
satisfaccion del cliente.

Para el desarrollo del proyecto se tuvo como guia la norma NTC-ISO 9001:2015
donde se abordaron los numerales de liderazgo, planificacion, apoyo, operacion y
evaluacion del desempefio, cada uno de los numerales de la norma se abordé
utilizando el ciclo PHVA, con el fin de desarrollar de la mejor forma cada uno de los
pasos que sugiere la norma guia de Sistema Gestion de Calidad.

Como finalidad de este proyecto se entreg6 a la empresa una propuesta para la
mejora de sus sistema de gestion de calidad en el servicio de aseo con bases
sélidas que permitan una futura certificacién bajo la norma NTC-ISO 9001:2015,
brindando recomendaciones a la gerencia de la Empresa Aguas del Capira S.A
E.S.P para el seguimiento y control de sus procesos y para la implementacion de
futuras mejoras.

Palabras clave: Sistema, Calidad, Gestioén, Aseo, Acueducto, Alcantarillado.

ABSTRACT

The Public Services Company Aguas del Capira S.A E.S.P is a company in the
municipality of Guaduas Cundinamarca, which is responsible for providing aqueduct,
toilet and sewerage services; For the realization this project took the toilet service
which consists of the collection of garbage from the entire territorial entity, sweeping
and cleaning of the main streets of the municipality. According to the current
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Manager, the service provided by the organization is not being profitable, is
inefficient and presents many complaints and claims from users and direct
beneficiaries, Therefore, a described proposal was presented to the entity to carry
out the development of the project with name: Proposal for Implementation of the
ISO 9001 Standard:2015 of the Quality Management System for the Waste
Collection Service of the Aguas del Capira S.A E.S.P Company, to help improve its
overall long-term performance and provide a solid foundation for future
iImplementation, aimed at improving the service provided and customer satisfaction.

The development of the project was guided by NTC-ISO 9001:2015, which
addressed the numerals of leadership, planning, support, operation and evaluation
of performance, each of the numerals of the standard was addressed using the
PHVA cycle, in order to develop in the best way each of the steps suggested by the
standard Quality Management System guide.

As a purpose of this project, the company was given a proposal for the improvement
of its quality management system in the toilet service with solid bases that allow
future certification under the NTC-standardlISO 9001:2015, providing
recommendations to the management of Aguas del Capira S.A E.S.P for the
monitoring and control of its processes and for the implementation of future
improvements.

Keywords: System, Quality, Management, Cleaning, Aqueduct, Sewerage



2 UBICACION GEOGRAFICA

La Empresa de Servicios Publicos Aguas del Capira S.A E.S.P es una empresa de
servicios publicos domiciliarios ubicada en el Municipio de Guaduas Cundinamarca,
la cual presta los servicios de Acueducto, Aseo y Alcantarillado en todo el territorio.

Constituida el 04 de Julio del 2010 por el consejo municipal el cual le otorga el
nombre en alusion al mirador Piedra Capira, ubicada en el sector rural de la Villa de
Guaduas, en donde se puede apreciar el Rio Grande del Magdalena, y los nevados
del Ruiz y Santa Isabel ubicados en el Departamento del Tolima.

llustracién 1. Logotipo de la Empresa.
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llustracién 2. Aguas del Capira S.A E.S.P.

Fuente: http://www.aguasdelcapiraesp.gov.co/



3 INTRODUCCION

En el transcurso del tiempo las empresas prestadoras de servicios publicos han sido
evaluadas, seguidas y observadas detenidamente, por cada una de las acciones o
procesos que brindan a la comunidad. Por otra parte, con la globalizacion han
aparecido entes externos y partes interesadas encargadas en que se demuestre
gue existe una mejora continua en los servicios prestados.

La EMPRESA AGUAS DEL CAPIRA S.A E.S.P es una empresa prestadora del
servicio de aseo y recoleccion de basuras, localizada en el municipio de Guaduas,
Cundinamarca, la cual busca mejorar paso a paso todo su sistema de gestion de
calidad, para lo cual ha decidi6 acogerse voluntariamente a los lineamientos de la
norma internacional ISO 9000. La ISO 9001:2015, Sistema de Gestion de Calidad,
es la norma que ayuda a las compairiias en su mejora continua de procesos en los
productos o servicios y en su introduccion expresa “La adopcién de un sistema de
gestion de la calidad es una decisién estratégica para una organizaciéon que le
puede ayudar a mejorar su desempefio global y proporcionar una base sélida para
las iniciativas de desarrollo sostenible”[1] y [2]. Este proyecto busca proponer un
nuevo modelo del actual Sistema de Gestion de Calidad, basado en la norma ISO
9001:2015 para el servicio de aseo de la Empresa Aguas del Capira S.A E.S.P, lo
cual permitira brindar este servicio de manera mas efectiva y con mejor calidad.

El principal objetivo del proyecto es realizar una propuesta para la implementacién
de un nuevo sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2015
gue permita establecer bases sélidas para una futura certificacién en dicha norma.



4 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION SOCIAL

El Municipio de Guaduas Cundinamarca para el 2020 tenia registro de una
poblacion total de 33.212 habitantes segun [3], se encuentra distribuida en igual
proporcion 50% entre las areas rural y urbano, de esta poblacion solo el area urbana
y el Corregimiento de Puerto Bogota se benefician del servicio de aseo ya que para
las areas rurales la empresa no tiene cobertura. Actualmente la Empresa de
Servicios Publicos Aguas del Capira S.A E.S.P cuenta con 6,949 suscriptores
directos y segun la poblacion rural se tienen mas de 10.000 beneficiarios, teniendo
en cuenta familias, comercio, plaza de mercado, parque principal entre algunas
veredas cercanas al municipio, los cuales no hacen parte de la lista de suscriptores
pero son beneficiarios del servicio de recoleccién de basuras. El crecimiento de
estas cifras ha afectado la prestacién del servicio, debido a que la empresa no
cuenta con la infraestructura necesaria (suficientes camiones compactadores) para
suplir el servicio en las condiciones adecuadas.

4.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

4.1.1 Pregunta General

¢, Cudl es la importancia de implementar la norma ISO 9001:2015 del Sistema
Gestidon de Calidad para el servicio de recolecciéon de basuras de la Empresa
Aguas del Capira S.A E.S.P?

La falta de normalizar procesos y no documentarlos formalmente llega a generar
grandes pérdidas y retrasos en las compafiias, desde paradas de maquinaria hasta
detener totalmente toda la actividad del servicio prestado, lo cual llega a ser un
problema que puede afectar negativamente las finanzas de las organizaciones
medianas y grandes, como es el caso de una entidad encargada de la recoleccién
de basuras de un municipio en crecimiento. Un estudio realizado a empresas entre
publicas y privadas donde se evaluarén los beneficios de la implementacion de un
sistema de gestion de calidad en empresas ya certificadas en la ISO 9001, demostro
gue estas empresas mejorarén en la satisfaccién del cliente, la calidad del producto
o del servicio, en procesos organizados, controlados, en informaciéon documentada
y en un mejor posicionamiento en los mercados nacionales e internacionales por
[4], en multiples estudios se ha demostrado y justificado los resultados del Sistema
de Gestién de Calidad y el impacto que ha tenido en las organizaciones segun [5].



5 FORMULACION DEL PROBLEMA

Uno de los grandes desafios que enfrentan las empresas publicas hoy en dia es la
necesidad de desarrollar y mantener la confianza de los ciudadanos y de la misma
institucion [6]. La Empresa de Servicios Publicos Aguas del Capira S.A E.S.P del
municipio de Guaduas Cundinamarca, esta constantemente observada por entes
externos a la organizacion o partes interesadas en ella, entre los que se encuentran
clientes y usuarios del servicio. Hablar de un sistema de calidad en la gestion de
recoleccion de basuras llega a ser complejo en la medida del cliente/usuario final
debido a la diversidad de criticas, poca confianza, baja credibilidad en el servicio y
evasiones de facturas que deben enfrentar en su cotidianidad. Problemas que en
parte se deben a la acumulacion de basuras en las calles causada por fallas en el
proceso de recoleccién, recoleccion incompleta, acciones que traen consecuencias
a la imagen del municipio y a la salud de sus habitantes como la presencia de
animales carrofieros, malos olores, aumento en la contaminacion y afectaciones en
la salud. Actualmente la empresa no cuenta con la infraestructura necesaria para
cumplir debidamente su servicio prestado esto debido al incremento de la poblacién
del municipio de Guaduas y al deterioro en su maquinaria por malos manejos en
pasadas administraciones. El Sistema de gestion de calidad ofrece multiples
herramientas que pueden adoptar las empresas para generar mejores resultados
como se establece en [7].



6.1

6 OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Desarrollar la propuesta de un Sistema de Gestion de Calidad para el area
de servicio de aseo de la empresa Aguas del Capira S.A ESP, basado en la
norma 1SO 9001:2015 que ayude a mejorar su desempefio global a largo
plazo y brinde bases sdlidas para una futura certificacion.

6.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Diagnosticar el estado actual de la empresa en comparacion con las
exigencias de la norma 1SO 9001:2015.

Disefiar una propuesta detallada de un Sistema de Gestiéon de Calidad
basado en la norma ISO 9001:2015 que ayude a mejorar su desempefio
global a largo plazo.

Documentar un informe de ingenieria para la Gerencia que incluya las
propuestas disefiadas y un analisis financiero para una posible futura
implementacion de la propuesta y su factible certificacion bajo la norma ISO
9001:2015.



7 JUSTIFICACION

El municipio de Guaduas Cundinamarca cuenta con una empresa de servicios
publicos encargada de la recoleccion de basuras, la empresa ofrece el servicio en
el casco urbano a 5.858 entre residencias y locales comerciales a su vez presta el
servicio a un corregimiento del mismo municipio del cual se benefician 1.091
residencias y locales para un total de 6.949 usuarios del servicio de recoleccion,
estos usuarios se han visto afectados en multiples ocasiones por la acumulacion de
basuras frente a su residencia, afectando entre algunas cosas la fachada, limpieza,
malos olores, la llegada de aves carrofieras ocasionando el riegue de la basura en
el lugar, ademas de multiples factores que surgen a causa de un retraso o problema
en el proceso de recoleccion.

La razon principal que motiva la realizacion de este proyecto es la baja calidad en
el servicio prestado, el aumento de las quejas y la falta de control de algunos de los
procesos asi como, la falta de informacibn documentada, y la escases de
capacitaciones al personal; esto ha causado muchas fallas en el actual sistema de
recoleccion, especialmente si se tiene en cuenta que el municipio de Guaduas no
cuenta con relleno sanitario, lo que obliga el desplazamiento de los compactadores
a largas distancias, sobre esfuerzo en la maquinaria e incumplimientos en los
compromisos diarios de recoleccién. Con el apoyo de la Gerencia de la empresa se
requiere mejorar teniendo en cuenta que cada uno de estos factores ha aportado
para que la Empresa Aguas del Capira S.A E.S.P pierda muchos recursos
econdémicos en la prestacion del servicio de recoleccion. Si estos problemas no
llegan a solucionarse podria en un futuro verse afectada de manera grave, en
términos de salud, la misma comunidad del municipio.
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8 ALCANCE

La finalidad de este proyecto es tomar al area de servicios de aseo como un piloto
para una futura implementacion global del Sistema de Gestién de Calidad de toda
la empresa, dependiendo de los resultados que se evidencien en materia de mejora
del rendimiento. Por lo que esperamos, que sea un punto de partida para un
proyecto de mayor envergadura que sea liderado por la Gerencia o por una persona
asignada por la misma para dar continuidad a la mejora de la calidad.
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9 MARCO REFERENCIAL

Las empresas colombianas estan regidas bajo todo el sistema gubernamental,
entiéndase como, algunas leyes o decretos que son aplicados especialmente para
empresas, de los cuales dependiendo del tipo de organizacion, empresa publica o
empresa privada se llevan a cabo algunos seguimientos por entes
gubernamentales. Las empresas publicas, por ser de entes territoriales u
organismos del estado cuentan con un constante seguimiento por parte de
entidades gubernamentales, las empresas que prestan servicios publicos
entiéndase como, aseo, acueducto, alcantarillado, energia eléctrica, gas, telefonia
publica, son intervenidas con el fin de asegurar y garantizar el buen uso de sus
servicios, en calidad, cobertura, transparencia. Desde la expedicion de la
constitucion politica de Colombia en 1991, se ha trabajado por mejorar la calidad en
la prestacion de los servicios en las entidades publicas, con el fin de tener
herramientas que permitan facilitar y mejorar el cumplimiento en la gestion de
calidad, para lograr una satisfaccion con los ciudadanos, se han creado las
siguientes herramientas:

Tabla 1: Herramientas normativas del SGC en el sector publico.

1991
L . Principios de la funcién administrativa y obligatoriedad de contar con el
Constitucion Politica .
departamento de control interno.
1993
Ley 87
Se establecen las normas para el ejercicio de control interno en las
entidades y organismos del estado.
1994
Ley 142
Se establece el régimen de los servicios publicos domiciliarios.
1998
Ley 489 Creacion del Sistema de Desarrollo Administrativo.
2003
Ley 872

12



Creacion del Sistema de Gestion de Calidad en la Rama Ejecutiva del
Poder Publico y en otras entidades prestadoras del servicio.

2004

Decreto 4110

Adopta la Norma Técnica de Calidad en la Gestién Publica.
2005

Decreto 1599

Adopta el Modelo Estandar de Control Interno (MECI).
2009

Decreto 4485 Actualiza la Norma Técnica de Calidad versién 2009.

2014

Decreto 943

Actualiza el Modelo Estdndar de Control Interno (MECI).
2017

Decreto 1499

Actualiza el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), donde
integra el Sistema de Gestion Administrativa y el Sistema de Gestion de
Calidad de las entidades publicas.

Fuente: Elaboracion Propia.

Las empresas de servicios publicos cuentan con sus propios sistemas de gestion
de calidad véase en [8] el cual fue creado como una herramienta sistematica y
transparente, con el fin de evaluar el desempefio institucional, en términos de
calidad y satisfaccién del cliente, junto con el decreto [9] con el cual se adopté la
Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica e integro los requisitos para la
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad que fuera aplicable para la
rama ejecutiva del poder publico y otras entidades prestadoras de servicios lo cual
se establece por la norma [10]. En apoyo de las organizaciones publicas y con el fin
de lograr con éxito la implementacion de las normas y leyes descritas anteriormente
se crea el departamento de control interno en la empresas prestadoras de servicios
publicos con el nombre MECI (Modelo Estandar de Control Interno) el cual se
establece con el fin de proporcionar una estructura para el control a la estrategia, la
13



gestion y poder evaluar por medio de este sistema las entidades publicas, contando
con unos principios de autocontrol, autorregulacion y autogestion [11].

El Sistema de Gestion de Calidad para entidades publicas decretado en la ley 872
2003 y el Sistema de Desarrollo Administrativo, el cual regula todo el sistema
administrativo de las empresas o entidades publicas, se unifican o articulan con el
Sistema de Control Interno, lo cual deroga y modifica las leyes mencionadas
anteriormente, con el fin de optimizar y facilitar las tareas de las organizaciones
publicas, fortaleciendo los mecanismos, métodos y procedimientos al interior de los
organismos y entidades del estado [12]. En apoyo al departamento de control
interno y actualizando los mecanismos de evaluacibn y control de las
organizaciones se establece el sistema regulador actual Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion (MIPG), de la funcién publica, el cual fue el encargado de
unificar en 7 aspectos el sistema de gestion de calidad y el sistema de gestion
administrativa los cuales son: Talento Humano, Direccionamiento Estratégico,
Gestidn con Valores para Resultados, Evaluacién de Resultados, Informacion y
Comunicacion, Gestion del Conocimiento y Control interno.

Los Sistemas de Gestion de Calidad son una estructura que engloba a toda la
organizacion y que siguen una serie de actividades para fortalecer todo su sistema
interno y externo, definiendo caminos, objetivos, metas e identificando las acciones
pertinentes que deben abordar las organizaciones para lograr generar valor a todo
su sistema. La norma técnica colombiana ISO 9000:2015 fundamentos y
vocabulario describe los beneficios como la gestibn de todos los procesos y
recursos que interacttan para generar valor y lograr los mejores resultados para las
partes interesadas [13] donde no solo engloba al cliente sino también a los entes
gue generen un riesgo significativo para la organizacion. Las normas del sistema
de gestion de calidad proporcionan un modelo a seguir el cual permite establecer
un sistema de gestion de calidad, esto permite obtener una orientacién y unas
herramientas en las empresas, aseguran con este sistema que realmente estan
cumpliendo con los requerimientos de sus clientes y a su vez les brinda una mejora
continua en calidad y como organizacién. Es un compromiso de toda la organizacién
el tomar la decision de implementar un sistema de gestiéon, segun un estudio
realizado acerca de las técnicas y herramientas para la implementacion de un
sistema de gestion de calidad describe la union de cada uno de los departamentos
y el compromiso en crear sistemas que faciliten la cooperacion y en preparar y poner
en practica las normar internas esto una vez iniciado con el proceso documental de
la norma [14].

La implementacion del Sistema de Gestion de calidad trae muchos beneficios a las
empresas entre los que se encuentran:
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Mejorar la satisfaccion del cliente, la cual es definida por el grado en el que se
cumplen las expectativas del cliente o usuario, para el sistema de gestion de calidad
la satisfaccion del cliente es tan importante debido a lo que desencadena, por esta
razén se convierte en un desafio para las organizaciones, de acuerdo con [15]
describe la forma de afrontar este desafio por medio del desarrollo y utilizacién de
un codigo de conducta el cual hace referencia a promesas y disposiciones
relacionadas con el producto o servicio con el fin de mitigar o prevenir futuras
quejas, o reclamos por insatisfaccién. Lograr medir la calidad de un servicio en los
mercados actuales que son sumamente competitivos es un logro para las
organizaciones ya que supone una ventaja sobre la competencia. Un estudio
realizado en México determino el impacto de la satisfaccion y la lealtad del cliente
con las marcas de telefonia movil el cual determino que son 2 los atributos
importantes que determinan un fidelidad con las empresas, los cuales son el precio
accesible y la empatia del vendedor hacia el cliente [16] , como también una
investigacion realizada en la aplicacion del modelo Servperf en centros de atencién
aporta la informacion necesaria acerca de la percepcién del cliente en el desempefio
de la calidad del servicio prestado identificando los factores que determinan la
satisfaccion de un cliente o usuario segun [17]. El tratamiento de quejas y reclamos
en las organizaciones y la informacion que se obtiene a través de este proceso
puede llevar a mejoras en los productos o servicios, cuando las quejas son tratadas
apropiadamente, pueden llevar a mejorar la reputacién de la organizacion asi lo
describe la guia técnica colombiana [18].

9.1 HERRAMIENTAS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

v Ciclo PHVA

El Sistema de Gestidén de Calidad esta basado en un principio el cual es aplicado a
la norma como un todo, el ciclo PHVA puede aplicarse en todos los procesos del
SGC los cuales pueden agruparse en relacién a este ciclo, basicamente funciona
mediante el establecimiento de objetivos y procesos donde se planifica, luego el
ciclo pide una implementacion de lo planificado, realizar un seguimiento o
verificacion y se toman decisiones en cuanto a los resultados [13]. De igual forma
se define al ciclo PHVA como una herramienta de mejora continua la cual es
aplicada a los procesos del sistema de toda la organizacion donde afecta los
productos o servicios ofrecidos como lo describe [19], la aplicacion del ciclo PHVA
o sus siglas en ingles PDCA es utilizado por diferentes métodos y formas de estudio
en las industrias, segun un estudio realizado en la implementacién del sistema de
gestion en la energia de fabricacion, se utilizé este método para la descripcion de
las condiciones de la educacién y la politica nacional sobre la energia de las
industrias en Serbia [20], también es importante describir la adopcion del ciclo en la
PYMES, pequefias y medianas empresas que adoptan métodos y siguen los
lineamientos del ciclo PHVA para la optimizacion de sus procesos como lo describe
[21]; incluso el campo de la medicina optimiza sus procesos con este método en
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proyectos de implementacion quimica por [22]. Segun estudio realizado donde se
evalla la aplicacion del ciclo PHVA en una empresa administrativa se obtuvo que el
ciclo PHVA puede ser aplicable en cualquier nivel jerarquico como también en
cualquier rubro dando solucién a problemas causados en algun area en especifico,
por [23], Con esto se observa que el ciclo PHVA es el apoyo de las organizaciones
para la mejora continua en sus areas o procesos respondiendo a las necesidades
de las organizaciones frente a su competencia y el mercado.

v' Analisis FODA

La importancia para las organizaciones de mantener una evaluacion interna y
periddica de su entorno interno y externo, estableciendo estrategias ante los retos
y posibles oportunidades de mejora [24]. El analisis FODA es la herramienta que
ayuda a las organizaciones a centrar sus fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas, en busca de soluciones y estrategias de superacion en estudios como
[25], [26], [27] aplicaron esta herramienta para la determinacion de las condiciones
presentes.

v Anélisis PESTEL

El analisis PESTEL es una herramienta de analisis estratégico que ayuda a analizar
el entorno macroecondmico de las organizaciones, identificando los factores que
estan afectando en el presente o pueden afectar a futuro. La importancia de tener
una direccion estratégica es fundamental para el funcionamiento correcto de una
empresa, para eso es importante realizar un analisis PESTEL, entendiendo el
entorno comercial al cual estd sometida una organizacion, son multiples los estudios
realizados utilizando esta herramienta en diversos casos y multiples organizaciones,
estudios como [28] en el desarrollo de industrias de energia [29] y [30].

v' Matriz de Riesgos

La matriz de riesgos es una herramienta de gestion que permite identificar de forma
objetiva cuales son los riesgos relevantes en la operacién de la prestacion de un
servicio o la fabricacion de un producto, la identificacion de los riesgo genera como
resultados la determinacion de estrategias y oportunidades que son medibles en el
tiempo, lo cual genera la facultad de una mejora continua junto al ciclo PHVA.

v' Diagramas de Flujo

Los diagramas de flujo son herramientas que procesos, sistemas o0 algoritmos de
informacion, utilizados en muchos campos, para documentar, estudiar, planificar,
mejorar y comunicar procesos gque suelen ser expresados en diagramas claros y
faciles de comprender.

Son multiples las herramientas utilizadas para el desarrollo del SGC, la norma ISO
9001 del 2015 no establece ninguna herramienta o uso particular de algin método
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para la demostracion o cumplimiento de la norma, pero es importante para las
organizaciones establecer los métodos y herramientas més eficaces y que den la
mejor explicacion a los requerimientos establecidos por dicha norma, segun lo
establece (NTC-ISO 9001 DE 2015, 2015).
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10 METODOLOGIA.

Dentro de este capitulo se especifica la metodologia que va a ser empleada, se describen los elementos necesarios
para poder llevar a cabo la realizacion del proyecto, junto a los resultados a obtener.

Tabla 2. Metodologia del proyecto.

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

METODOLOGIA

PROCESOS

RESULTADOS/ENTREGABLES

Diagnosticar el estado
actual de la empresa en
comparaciéon  con las
exigencias de la norma
ISO 2015:9001

1. Recopilacion de
informacion

2. Entrevistas

3. Observacion

1. Aplicacién de auditoria

interna basado en
norma ISO 9001:2015

la

1. Informe diagnostico con los
resultados de la auditoria interna,
(estado actual de la empresa bajo
la normativa 1ISO 9001).

Diseflar una propuesta
detallada de un Sistema de
Gestiéon de Calidad basado
en la norma ISO
2015:9001 que ayude a
mejorar su desempeiio
global a largo plazo.

1. Propuestas
documentales y
capacitaciones para el
cumplimiento de la
normativa exigida por la
norma ISO 9001:2015

1. Creacion de
informacion
documentada,
manuales, formatos,
procedimientos,
actualizaciones,
matrices, estrategias.

1. Informacion documentada
2. Actas de entrega
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Documentar un informe de
ingenieria para la Gerencia
gue incluya las propuestas
disefladas y un analisis
financiero para una posible
futura implementacion de
la propuesta y su factible
certificacion bajo la norma
ISO 9001:2015.

1. Realizacion de un
informe técnico.

2. Realizaciéon de un
informe financiero.

3. Archivo con la
informacion documental
realizada.

1. Exposicion de
resultados.
2. Lecciones aprendidas

1. Informe técnico

2. Informe Financiero

3. Informacién documental
revisada y aprobada.

Fuente: Autoria Propia
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11 CRONOGRAMA

Dentro de este capitulo se describen las actividades con un orden especifico, junto
a los indicadores por actividad y el objetivo 0 meta a alcanzar.

Tabla 3. Cronograma de actividades.

CRONOGRAMA.
ACTIVIDADES INDICADORES META ESTADO
Auditoria interna para|%  Porcentaje  de|n/A — Diagnosticar
el diagndstico del|cumplimiento de [ g| estado actual cumplido
estado actual de la|cada numeral de la
empresa. norma
Realizar la busqueda
de documentos _
evidencia que|% Porcentaje de|n/A — Diagnosticar
demuestren el | cumplimiento de || estado actual
cumplimiento de los|cada numeral de la Cumplido
numerales de la|horma
norma 1SO 9001:2015
- numerales del 4 al
10.
Aplicacién de la lista Conocer el
de chequeo realizada|% Porcentaje de |[Porcentaje de
basado en la norma|cumplimiento de [cumplimiento de la
ISO 9001:2015 para|Aguas del Capira S.A|empresa con la|cumplido
determinar el|E.S.P con la norma|norma ISO
cumplimento de la|1SO 9001:2015 9001:2015.
empresa.
Exigencias de la
Definir los requisitos [NTC ISO 9001:2015 /| Conocer la
minimos para el|Capacidad capacidad de Ila
cumplimiento de la|(Infraestructura, empresa para cumplido
ISO 9001:2015 en|personal, cumplir con la
base a la | econGmico) de | normativa ISO
organizacion. cumplimiento de 1a|9001:2015.

empresa.
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Presentar a la
empresa una
propuesta detallada

de un Sistema de
Gestion de Calidad
basado en la norma
ISO 9001:2015 que
ayude a mejorar su
desempeiio global a
largo plazo.

% Porcentaje de
mejora del SGC en la
empresa Aguas del
Capira.

Mejorar el
porcentaje de
cumplimiento  del

SGC de la empresa
Aguas del Capira.

Cumplido

Dejar evidencia
documentada para la
empresa Aguas del

Aprobacién e
implementacion por
parte de la Gerencia

: N/A Cumplido
Capira con las las propuestas
propuestas Y disefios realizadas para
del trabajo realizado. mejorar su SGC.

Diseflar un analisis Abrobacion e
IEEETE y 26 irTF]) lementacion por
factibilidad para una P P

: parte de la Gerencia :
posible N/A las ropuestas Cumplido
implementacion de la : prop

realizadas para

Norma ISO 9001 2015
en la empresa.

mejorar su SGC.

Fuente: Autoria Propia
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12 DESARROLLO DEL PROYECTO

El proyecto se desarrollo utilizando el ciclo PHVA, planear, hacer, verificar y actuar,
como se muestra en la ilustracion.3, la propuesta para el disefio del SGC en la
Empresa Aguas del Capira S.A E.S.P se logra hacer desde un diagnostico inicial,
con el cual se identifica las condiciones de la empresa frente a las exigencias de la
norma ISO 9001:2015; conociendo el diagndstico inicial se determinan los procesos
con los que se disefid la propuesta del Sistema de Gestion de Calidad.

llustracién 3. Desarrollo del proyecto.

- PROPUESTA ) ( - DIAGNOSTICO I

* CUMPLIMIENTO

* NUEVO
DIAGNOSTICO

)

Fuente: Autoria Propia.

12.1 PLANEAR

La primera etapa del proyecto se llevo a cabo por medio de un diagnéstico al sistema
de calidad actual de la Empresa Aguas del Capira S.A E.S.P para lo cual se realizd
una auditoria interna basada en los requisitos del Sistema de Gestién de Calidad
ISO 9001:2015, como se muestra al seleccionar en: Anexo |- Auditoria Interna
Empresa Aguas del Capira.xls

12.1.1 Situacioén actual de Aguas del Capira S.AE.S.P

La Empresa de Servicios Publicos Aguas del Capira S.A E.S.P, en adelante Aguas
del Capira S.A E.S.P, como se ha descrito anteriormente presta 3 servicios de los
cuales se tomo el servicio de Aseo para la realizacién de este proyecto conociendo
las problematicas desde el punto de vista de un cliente o usuario. Para Aguas del
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Capira S.A E.S.P el servicio de Aseo es el de mayor conflicto en terminos,
operativos, ecomomicos y sociales con los usuarios de los cuales se hablara
acontinuacion:

v' Operativo

Aguas del Capira S.A E.S.P es una empresa con 10 afios de experiencia en la
prestacion del servicio de Aseo, en su trayectoria nunca establecio controles
operativos como estandarizar sus procesos internos y externos, establecer
estrategias de mejora, disefiar nuevas rutas de recoleccidn, generar proyectos para
aquirir nueva infraestrctura, documentar la informacién interna, actualizar su
estructura organizacional, omitir cada uno de estos factores ha generado que la
empresa no preste un servicio en optimas condiciones.

Actualmente la empresa cuenta con 2 camiones compactadores para la recoleccion
de basuras del municipio de Guaduas y corregimiento de Puerto Bogota para un
total de 6.949 suscriptores del serivicio de aseo segun (AGUAS DEL CAPIRA S.A
E.S.P, 2010), teniendo en cuenta que son suscriptores por viviendo o local
comercial, serian mas de 10.000 los beneficiarios directos del sistema, esto ha
generado que la empresa no logre cumplir en constantes ocaciones con su
operacion, debido a la poca infraestructura y la alta demanda o aumento de los
suscriptores en los ultimos afios ademas del crecimiento urbanistico del municipio.

v Economico

El servicio de recoleccién de basuras no es un servicio rentable para la empresa,
sus ingresos no logran cubrir sus gastos y costos operativos y esto no es solo debido
a los conlfictos operativos se debe a la falta de actualizacion del Plan Tarifal
establecido por la Resolucién CRA 720 Comision de Resulacion de Agua Potable y
Saneamiento Basico la cual establece el valor a cobrar segun el servicio prestado.
La empresa Aguas del Capira S.A E.S.P no actualiza su tarifa de Aseo desde el afio
2015.

12.1.2 Analisis Estratégico del Sector

Existen diferentes métodos para analizar el entorno en el que se encuentra una
empresa u organizacion, para este este caso particular se utilizé un analisis PESTEL
con el cual se identificd el entorno externo de la organizacion.

e PESTEL Aguas del Capira S.A E.S.P, analisis externo.
Tabla 4. Andlisis PESTEL
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ANALISIS PESTEL

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS AGUAS DEL CAPIRAS.AES.P

ANO 2020

FACTOR ASPECTO IMPACTO
Cambios de gobierno por elecciones (Alcaldes, NEUTRO
Gobernadores).
Cambios en la normatividad legal (Nuevos
decretos, leyes que modifiquen los procesos NEGATIVO
establecidos en la organizacion).
Subsidios otorgados por el ente territorial. POSITIVO
Regulaciones por entes gubernamentales
(Rendicion de cuentas, cumplimiento ante la NEUTRO
contraloria, contaduria etc.).
Financiacion de_ proyectos (Aprobacion de POSITIVO
proyectos para infraestructura).
Devaluacién del peso colombiano( Alza del délar) | NEGATIVO
Inflacion anual. NEGATIVO
Opinion de los usuarios del servicio POSITIVO
Satisfaccion del usuario NEGATIVO
Pobreza NEGATIVO
Infraestructura POSITIVO
Reciclaje POSITIVO
Politicas Medioambientales POSITIVO
Entidades Medioambientales POSITIVO
Regulaciones por entes gubernamentales
(Rendicion de cuentas, cumplimiento ante la NEUTRO
contraloria, contaduria etc.).
Decretos y Leyes NEUTRO
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Salud y seguridad laboral NEUTRO

Licencias NEUTRO

Realizado el analisis PESTEL se utiliza la siguiente estrategia para profundizar mas
el andlisis estratégico del sector, utilizando la herramienta basada en las
debilidades, oportunidades y amenazas, conocido como Analisis FODA o Matriz
DOFA siglas que representan el estudio de las Fortalezas, Debilidades,
Oportunidades y Amenazas de una empresa, de las que surgen posibles estrategias
de mejora.

e DOFA Aguas del Capira S.A E.S.P, andlisis interno y externo.
Tabla 5. DOFA Aguas del Capira S.A E.S.P

Oportunidades

- Acceso a presupuesto
gubernamental mediante la
presentacion de proyectos.

- Aumento de suscriptores por
crecimiento urbanistico.
Licitacion de nuevas areas de
prestacién de servicio.

Amenazas
Crecimiento poblacional y

Fortalezas

- Regulaciones por entes -

gubernamentales.
Compromiso de los miembros
de la organizacion.

Apoyo del departamento
administrativo de la funcion
publica.

Apoyo financiero del ente
territorial.

urbanistico del municipio.
Evasion del pago del servicio
prestado.

Cambios en la normativa.
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Tabla 6. Cruce estratégico matriz DOFA.

ESTRATEGIA DE: REORIENTACION (DO)

Tratar de aprovechar una situacion positiva del entorno para corregir carencias o
debilidades internas de la institucion.

RELACION ESTRATEGIA DESCRIPCION

D1-0O1 Falta de control

Creacioén de un proyecto para
documental / Acceso a proy p

Creacion del ampliar el presupuesto de
presupuesto . :
. departamento de | contratacion con el fin de
gubernamental a través de . . )
., Calidad. integrar personal capacitado
la presentacion de : -
en Sistemas de Gestion.
proyectos.
D4-0O1 Mobiliario obsoleto / Solicitud de compra de nuevos
Acceso a presupuesto Proyecto de compactadores para mejorar el
gubernamental a través de |adquisicion. servicio de recoleccién de
presentacion de proyectos. basuras.

Mejorar los conocimientos
internos, acerca de los
Programa de procesos productivos, para
capacitaciones facilitar el acoplamiento de los
cambios que presenta la
organizacion.

D2-02 Falta de
conocimiento técnico/
Aumento en los
suscriptores por
crecimiento urbanistico.

12.1.3 Diagnostico del Sistema de Gestion de Calidad

Se realizé una evaluacion al estado inicial del Sistema de Gestion de Calidad en la
empresa, calificando cada uno de los 10 numerales de la norma NTC ISO
9001:2015, con el fin de establecer porcentualmente las condiciones de Aguas del
Capira S.A E.S.P frente al SGC.

El diagnéstico realizado en Aguas del Capira S.A E.S.P dio como resultado:

Tabla 7. Resultados de la gestion en calidad Aguas del Capira S.A E.S.P

RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD

% OBTENIDO DE
NUMERAL DE LA NORMA IMPLEMENTACION ACCIONES POR REALIZAR
4. CONTEXTO DE LA o
ORGANIZACION 23% IMPLEMENTAR
5. LIDERAZGO 52% MEJORAR
6. PLANIFICACION 36% IMPLEMENTAR
7. APOYO 44% IMPLEMENTAR
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8. OPERACION 32% IMPLEMENTAR
9. EVALUACION DEL 0

DESEMPERO 23% IMPLEMENTAR
10. MEJORA 30% IMPLEMENTAR

TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACION
Calificacion global en la Gestion de Calidad

| 34%

Fuente: Sistema de Gestion de Calidad Aguas del Capira S.A E.S.P.

El Resultado indica que la empresa tiene un avance del 34% en el Sistema de
Gestion de Calidad, ubicandola en una calificacion de nivel bajo, con muchas
oportunidades de mejora que en la tabla se reportan como acciones a implementar,
en varios numerales de la norma.

12.1.4 Situacion Financiera de Aguas del Capira S.A E.S.P

Para conocer la situacion financiera de Aguas del Capira S.A E.S.P, se realizé una
separacion de servicios, teniendo en cuenta que la empresa presta 3 servicios,
Aseo, Acueducto y Alcantarillado, y no se maneja el concepto de estados financieros
independientes. Se identificaron las cuentas de Ingresos de Aseo, Costos de Aseo
y Gastos de Aseo de los afios 2018, 2019 y el ultimo periodo del afio 2020, como
se muestra a continuacion.

Tabla 8. Situacion financiera Aguas del Capira 2018-2019

ANO 2018 ANO 2019
Ingresos Aseo |840,177,941.58 Ingresos Aseo |935,431,079.00
Gastos Aseo | 92,978,204.38 Gastos Aseo | 217,996,322.19
Costos Aseo 812,353,662.10 Costos Aseo 937,356,751.90
Perdida 65,153,924.90 Perdida 219,921,995.09

Tabla 9. Situacion financiera Aguas del Capira 2020

Septiembre ultimo cierre

ANO 2020

Proyeccion a
Dic.
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Ingresos Aseo 656,334,676.00 (875,112,901.33
Gastos Aseo 93,217,429.22 124,289,905.63
Costos Aseo 784,519,369.22 | 1,046,025,825.63
Perdida - 221,402,122.44 | 295,202,829.92

Fuente: Autoria Propia.

La empresa no cuenta con costos de ventas, pero se evidencia contablemente por
medio de un traslado de costos de la cuenta 6 Costos de Ventas a la cuenta 7
Costos operacionales, el ejercicio se realiza cada cierre de periodo contable, y la
informacion se encuentra en la pagina web del Consolidador de Hacienda e
Informacién financiera Publica del Chip de la Contaduria General de la Nacion.

Se evidencia que la situacion financiera del servicio de aseo de Aguas del Capira
S.A E.S.P es de pérdidas en sus ultimos 3 afios y es evidente que la empresa
operativamente no estd siendo viable, los ingresos que se reciben no estan
cubriendo los costos y gastos en que se incurre para prestar el servicio. El servicio
de aseo es apalancado, por los servicios de acueducto, alcantarillado y el subsidio
brindado por el ente territorial, para poder cumplirle a los usuarios y asi continuar
con la operacion.

Entendiendo que la calidad busca una mejora continta de los procesos y se puede
revisar a través de evaluaciones permanentes con el fin de identificar y corregir,
puntos débiles. En este proyecto es importante aclara que se requiere unificar
esfuerzos entre el ente territorial responsable de la entidad prestadora del servicio
para dar inicio a la implementacion del sistema de gestion de calidad.

12.2 HACER

Para el disefio del proyecto Propuesta de implementacion de la norma ISO
9001:2015 del Sistema Gestion de Calidad para el servicio de recoleccién de
basuras de la Empresa Aguas del Capira S.A E.S.P, se abordé cada numeral de la
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norma con el fin de establecer de qué forma la empresa podria suplir las exigencias
del SGC para asi mejorar el porcentaje de cumplimiento.

El disefio del proyecto se establecié por medio del Manual de calidad MANUAL DE
CALIDAD Anexo B.Doc. En el cual se disefa el Sistema de Gestion de Calidad para
la empresa Aguas del Capira, donde se establecen 9 numerales de la norma ISO
9001 y de qué forma se da cumplimiento a dicha norma, el manual de calidad es la
guia utilizada por las empresas para evidenciar su cumplimiento frente al SGC. El
presente manual fue propuesto a la Gerencia General de la empresa la cual analizo
y aprobo por medio de: Anexo B- Acta de Entrega Manual de Calidad.pdf.

El desarrollo de las actividades planeadas y ejecutadas se realiz6 con base en los
numerales de la norma ISO 9001:2015 y se presentan a continuacion en el mismo

orden:

Tabla 10. Desarrollo del Sistema de Gestién de Calidad

NUMERAL ISO 9001:2015 DESCRIPCION APORTE DEL | ESTADO
ESTUDIANTE
Durante la auditoria realizada
en la Empresa Aguas del
Capira S.A ES.P no se
encontré informacion | Realizacion del
documentada ni una | manual de
gRGCA?\II\II;AE\():(;BON IS descripcion acerca del contexto | calidad para la
de la organizacion. Por lo que | empresa
4.1 COMPRENSION DE LA | se realizé una matriz DOFA, la | utilizando la
ORGANIZACION Y SU |cual fue presentada al | NTC ISO APROBAD
CONTEXTO GERENTE el dia 08/01/2021. Y | 9001:2015, O POR LA
quedo revisada y aprobada de | 9000:2015, ClERENE]
acuerdo con el acta (Acta de | GTC-ISO 18091 A
Reunién Manual de | MANUAL DE
Calidad).Anexo B. CALIDAD
Durante la auditoria realizada
en la Empresa Aguas del
Capira S.A ES.P no se
encontré informacion | Realizacion del
z documentada ni una | manual de
2 (GOWIHNENSION] (P12 descripcion acerca de las | calidad para la
LAS NECESIDADES Y g das de o I
EXPECTATIVAS DE LAs | Pares Interesa np
PARTES INTERESADAS organizacion. P(_)r lo que se | utilizando la APROBAD
realiz6 una matriz de partes | NTC ISO
interesadas, la cual fue | 9001:2015, O Ol Ly
presentada al GERENTE el dia | 9000:2015, ClERENE]
08/01/2021. Y quedd aprobada | GTC-ISO 18091 | A
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de acuerdo con el acta (Acta de
Reuniéon Manual de Calidad).
Anexos B.

MANUAL DE
CALIDAD

4.3 DETERMINACION DEL
ALCANCE DEL SISTEMA
DE GESTION DE
CALIDAD

Durante la auditoria realizada
en la Empresa Aguas del

Capira S.A E.SP no se
encontré informacion
documentada ni una

descripcion acerca del alcance
del SGC de la organizacion.
Por lo que se realizé una
propuesta del Alcance del
SGC, la cual fue presentada al
GERENTE el dia 08/01/2021. Y
quedé aprobada de acuerdo
con el acta (Acta de Reunion
Manual de Calidad). Adicional
se establecid la nueva vision de
la empresa la cual fue revisada
y aprobada el dia 22/10/2020
en el documento (Acta de
Reunién). Anexo B.

Realizacion del

manual de
calidad para la
empresa
utilizando la
NTC 1ISO
9001:2015,
9000:2015,
GTC-ISO 18091
MANUAL DE
CALIDAD

APROBAD
O POR LA
GERENCI
A

4.4 SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD Y SUS
PROCESOS

Durante la auditoria realizada
en la Empresa Aguas del
Capira S.A E.S.P se encontré
un Mapa de Procesos el cual
se encuentra sin revisién ni
aprobacion (por algin medio),
por parte de la gerencia. Por lo
gue se realiz6 una propuesta
de un nuevo Mapa de Procesos
para mejorar el cumplimiento
de este numeral, el cual fue
presentado al GERENTE el dia
22/10/2020. Y quedd aprobado
de acuerdo con el acta (Mapa
de Procesos) Para luego ser
incluida dentro del manual de
calidad desarrollado por el
estudiante para la empresa.
Anexos D.

Realizacion del
mapa de
procesos para
la organizacion
MAPA DE

PROCESOS

APROBAD
O POR LA
GERENCI
A
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Durante la auditoria realizada
en la Empresa Aguas del

Capira S.A E.S.P no se

encontro informacion | Realizacion del

documentada ni una | manual de
2 [HlIPIERAACD descripcion acerca del | calidad para la gpggsﬁa
5.1 LIDERAZGO Y | liderazgo y compromiso. Porlo | empresa GERENCI
COMPROMISO gue se realizé una propuesta | utilizando la A
GERENCIAL descrita en el Manual de | NTC ISO

Calidad, el cual fue presentada | 9001:2015,

al GERENTE el dia | 9000:2015,

08/01/2021. Y quedo aprobada | GTC-ISO 18091

de acuerdo con el acta (Actade | MANUAL DE

Reunién Manual de Calidad). | CALIDAD

Anexos B.

Durante la auditoria realizada

en la Empresa Aguas del Realizacion del

Capira S.A ES.P no se | d

encontré informacion | Manua € | APROBAD

documentada ni una callean) e 2 O POR LA

descripcion acerca del Enfoque em_presda | GERENCI
5.1.2 ENFOQUE AL | alCliente. Por lo que se realizd Kl.'l_'éan ° ISS A
CLIENTE una propuesta descrita en el 9001:2015

Manual de Calidad, el cual fue 9000:20151

presentada al GERENTE el dia | o’ 1s5 78091

08/01/2021. Y quedd aprobada MANUAL DE

de acuerdo con el acta (Acta de CALIDAD

Reunién Manual de Calidad). | —

Anexos B.

Durante la auditoria realizada

en la Empresa Aguas del

Capira S.A E.S.P se encontr6

una Politica de Calidad la cual

se encuentra desactualizada.

Por lo que se realiz6 una
5.2 POLITICA propuesta de la nueva Politica
5.2.1 ESTABLECIMIENTO | 06 Calidad para mejorar el

cumplimiento de este numeral,
DE LA POLITICA DE | |5 "cual fue presentada al | Creacién de la | APROBAD
CALIDAD GERENTE el dia 22/10/2020. Y | politica  de | O POR LA

quedo aprobado de acuerdo | calidad para la | GERENCI

con el acta (Politica de Calidad) organizacion A

Para luego ser incluida dentro
del manual de calidad
desarrollado por el estudiante
para la empresa. Anexos E.

POLITICA DE
CALIDAD
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Durante la auditoria realizada
en la Empresa Aguas del
Capira S.A E.S.P se encontr6

Realizacion del

informacién documentada en el Lna%gl;?jl aradleel APROBAD
Manual de Funciones. Dando em resap O POR LA
mejor soporte al numeral se utiligando la GERENCI
describe el seguimiento en el NTC 1SO A
RESPONSABILIDADES Y - 9000:2015,
08/01/2021. Y quedd aprobada
AUTORIDADES EN LA GTC-ISO 18091
ORGANIZACION de acuerdo con el acta (Acta de MANUAL DE
Reuniéon Manual de Calidad). CALIDAD
Anexos B.
Durante la auditoria realizada
en la Empresa Aguas del Realizacion del
Capira S.A ESP se manual de
encontraron documentos de calidad para la APROBAD
planificacién para el servicio de em rese? O POR LA
Aseo. Dando mejor soporte al utiIin)ando la GERENCI
6. PLANIFICACION numeral se describen los NTC 1SO A
instrumentos de planeacion en .
; 9001:2015,
el Manual de Calidad, el cual 9000-2015
fue presentado al GERENTE el | .~ o5 8091
dia 08/01/2021. Y quedd MANUAL DE
aprobada de acuerdo con el CALIDAD
acta (Acta de Reuni6on Manual | —
de Calidad). Anexos B.
Durante la auditoria realizada
en la Empresa Aguas del Realizacion de
Capira S.A E.S.P se encontr6 la matriz de
una matriz de riesgos para el riesgos y
6.1 ACCIONES PARA | Servicio de aseo la cual se | )b higades | APROBAD
encuentra desactualizada. Por
ABORDAR RIESGOS Y - . para la| O POR LA
OPORTUNIDADES lo que se realizo una Malriz de |EE—_—_ENS GERENCI
Riesgos y Oportunidades del utiligando la | A
Servicio de Aseo, el cual fue NTC 1SO
presentado al GERENTE el dia 9001:2015
08/01/2021. Y quedo aprobada : ’
9000:2015,
de acuerdo con el acta (Acta de GTC-ISO 18091
Reunion Matriz de Riesgos y
Oportunidades). Anexos F. MATRIZ DE
RIESGOS Y
OPORTUNID
ADES
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Durante la auditoria realizada
en la Empresa Aguas del

Capira S.A E.S.P no se
encontro informacion | Realizacion del
documentada ni una | manual de
g'ingi‘IJDETIVOS e L'\A‘( de_scripcién acerca de los | calidad para la
PLANIEICACION  PARA ObjetIVOS.dEE| SGC. Por lo que empresa
LOGRARLOS se r_eallzo una propuesta | utilizando la APROBAD
descrita en el Manual de | NTC ISO
Calidad, el cual fue presentada | 9001:2015, © FOR L
al GERENTE el dia | 9000:2015, | GERENCI
08/01/2021. Y quedd aprobada | GTC-ISO 18091 | A
de acuerdo con el acta (Actade | MANUAL DE
Reunién Manual de Calidad). | CALIDAD
Anexos B.
Durante la auditoria realizada
en la Empresa Aguas del
Capira S.A E.S.P no se
encontr6 la forma de abordar o APROBAD
planificacién de los objetivos de ., O POR LA
calidad. Por lo que se realiz6 greauon del GERENCI
6.2.2 PLANIFICACION una Matriz Planificacion de P%COUQEBtI?WE A
Objetivos, la cual fue NTO DE
presentada al GERENTE el dia GESTION DEL
08/01/2021. Y quedd aprobada CAMBIO
de acuerdo con el acta (Acta de
Reunién Manual de Calidad).
Anexos B.
Durante la auditoria realizada
en la Empresa Aguas del Realizacion del
Capira S.A E.S.P se encontr6 manual de
gue la organizaciéon determina calidad para la
7 APOYO todos sus recursos en el empresa
' Presupuesto General Anual. utilizando  la
RECURSOS Dando mejor soporte al NTC 1SO
7.1.1 RECURSOS ggme.ra.' se describe el | g5515015 | APROBAD
guimiento en el Manual de .
FINANCIEROS Calidad, el cual fue presentado U000, O POR LA
¢ . | GTC-ISO 18091 | GERENCI
al GERENTE el dia MANUAL DE | o
08/01/2021. Y quedo aprobada CALIDAD

de acuerdo con el acta (Acta de
Reunion Manual de Calidad).
Anexos B.
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Durante la auditoria realizada
en la Empresa Aguas del
Capira S.A E.S.P se encontr6

Realizacion del

gue la organizacién determina m?r&u?jl dle
todos sus recursos de personal calldad para 1a
para la prestacién del servicio e;'_r;_pres(;;l |
de aseo. Dando mejor soporte Llil'II'I(Z:an 0 ISg
712 TALENTO HUMANO al n_umeral se describe el 9001:2015, APROBAD
seguimiento en el Manual de :
. 9000:2015, O POR LA
Calidad, el cual fue presentado | ~—~" ey 5091 GERENCI
al GERENTE 08/01/2021. Y MANUAL DE | o
qued6 aprobada de acuerdo CALIDAD
con el acta (Acta de Reuni6on | —
Manual de Calidad). Anexos
B.
Durante la auditoria realizada
en la Empresa Aguas del Realizacion del
Capira S.A E.S.P se encontr6 manual de
gue la organizacién determina calidad para la
todos sus recursos de b
infraestructura para la | EMPresa
g . utiizando la
prestacion del servicio de aseo. NTC 1SO
Dando mejor soporte al 9001:2015
numeral se describe el 9000:20151
7.1.3 seguimiento en el Manual de | ~+~ o5 75097 | APROBAD
INFRAESTRUCTURA Calidad, el cual fue presentado MANUAL DE | O POR LA
al GERENTE el dia CALIDAD ___ | GERENCI
08/01/2021. Y qued6 aprobada | = A
de acuerdo con el acta (Acta de
Reunién Manual de Calidad).
Anexos B.
Durante la auditoria realizada
en la Empresa Aguas del Realizacién del
Capira S.A E.S.P se encontré
S . manual de
que la organizacion determina lidad para la
un ambiente interno y externo ca b
apropiado para la operacion de ery:_pres;l |
sus servicios. Dando mejor llilt'll'lczian 0 ISg
7.1.4 AMBIENTE PARA LA | S0POrte al numeral se describe | g55,.54,5 APROBAD
: el seguimiento en el Manual de .
OPERACION  DE LOS Calidad, el cual fue presentado TS, O POR LA
PROCESOS y p GTC-ISO 18091 | GERENCI
al GERENTE ) el dia MANUAL DE | o
08/01/2021. Y quedo aprobada CALIDAD

de acuerdo con el acta (Acta de
Reunién Manual de Calidad).
Anexos B.
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Durante la auditoria realizada
en la Empresa Aguas del
Capira S.A E.S.P se encontr6
gue la organizacién determina
el seguimiento y medicién de
su servicio por medio de lo que

7.15 RECUSOS DE | reglamenta la ley en cuanto al
SEGUIMIENTO Y | costo tarifa. Determinado por la L
MEDICION resolucién CRA 720 de 2015, | Realizaciondel | APROBAD
(Ministerio de Vivienda, Ciudad ma_nual Bl O POR LA
y Territorio, 2015), Dando calidad para la | GERENCI
mejor soporte se describe el empresa 4
seguimiento en el Manual de utlizando  la
Calidad, el cual fue presentado NTC_ 150
al  GERENTE el dia | 2001:2015,
08/01/2021. Y quedd aprobada gg%(?l-ggliéogl
de acuerdo con el acta (Acta de MANUAL DE
Reunién Manual de Calidad). | = = an—
., CALIDAD
Anexos. Se determiné que
Aguas del Capira S.A E.S.P no
cuenta con el plan tarifario
actualizado, segun como lo
determina la resolucion CRA
720 y esto se puede ser una de
las razones por las cuales la
empresa no es rentable para el
servicio de Aseo.
Durante la auditoria realizada
en la Empresa Aguas del
Capira S.A E.S.P se encontr6
gue la organizacién determina
sus conocimientos. Dando
mejor soporte al numeral se
7.1.6 CONOCIMIENTOS | describe el seguimiento en el | Realizacion del | APROBAD
DE LA ORGANIZACION Manual de Calidad, el cual fue | manual de | O POR LA
presentado al GERENTE el dia | calidad para la | GERENCI
el dia 08/01/2021. Y quedd | empresa A
aprobada de acuerdo con el | utilizando la
acta (Acta de Reunion Manual | NTC ISO
de Calidad). Anexos B. 9001:2015,
9000:2015,
GTC-ISO 18091
MANUAL DE
CALIDAD

Durante la auditoria realizada
en la Empresa Aguas del
Capira S.A E.S.P se encontr6
que la organizacion determina
sus competencias por medio
del manual de calidad. Dando
mejor soporte al numeral se

Realizacion del

manual de
calidad para la
empresa

utilizando la
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COMPETENCIA describe el seguimiento en el | NTC ISO
Manual de Calidad, el cual fue | 9001:2015,
presentado al GERENTE el dia | 9000:2015, gpsgsﬁa
el dia 08/01/2021. Y quedd | GTC-ISO 18091 GERENCI
aprobada de acuerdo con el | MANUAL DE A
acta (Acta de Reunién Manual | CALIDAD
de Calidad). Anexos B.
Durante la auditoria realizada
en la Empresa Aguas del Realizacién del
Capira S.A E.S.P se encontr6
A . manual de
gue la organizacion determina lidad para |
la toma de conciencia por calldad para 1a
medio del manual de calidad. em_presée\ |
7.3 TOMA DE | Dando mejor soporte al llil'll'I(Z:an 0 ISS APROBAD
CONCIENCIA numeral se describe el 9001:2015 O POR LA
seguimiento en el Manual de 9000j2015’ GERENCI
Calidad, el cual fue presentado | ~+~" c~"18091 | A
al GERENTE el dia el dia MANUAL DE
08/01/2021. Y quedo aprobada CALIDAD
de acuerdo con el acta (Actade | —
Reunién Manual de Calidad).
Anexos B.
Durante la auditoria realizada
en la Empresa Aguas del
Capira S.A E.S.P se encontré
gue la organizaciéon determina
las comunicaciones internas y
externas por medio del
manual de calidad. Dando
mejor soporte al numeral se
describe el seguimiento en el
Manual de Calidad, el cual fue
. presentado al GERENTE el dia L
7.4 COMUNICACION el dia 08/01/2021. Y qued() Realizacion del
aprobada de acuerdo con el | Manual de | APROBAD
acta (Acta de Reunién Manual | calidad para la | O POR LA
de Calidad). Anexos B. empresa GERENCI
— utilizando la | A
Es importante que la Gerencia | NTC 1ISO
genere espacios de | 9001:2015,
comunicacion con el personal | 9000:2015,
interno para generar | GTC-ISO 18091
conciencia del alcance y los | MANUAL DE
objetivos establecidos en el | CALIDAD

manual de calidad.

Durante la auditoria realizada
en la Empresa Aguas del
Capira S.A E.S.P se encontré
no conformidades en la
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informacioén documentada
como: informacién sin algun
control, documentos sin
revisiones ni aprobaciones,
documentos desactualizados,

la forma de archivar los
documentos no es apropiada | Se realiz6 el | APROBAD
. en cuanto a seguridad de la | documento O POR LA
INFORMACION informaciéon. Por lo que se | PROCEDIMIE | GERENCI
DOCUMENTADA realiz6 un Procedimiento de | NTO DE | A
7.5.1 GENERALIDADES Informacién Documentada y la | INFORMACIO
propuesta de un Listado | N
Maestro de Documentos, la | DOCUMENTA
cual fue presentada al | DA.
GERENTE el dia el dia
08/01/2021. Y quedd aprobada
de acuerdo con el acta (Acta de
Reunién  Procedimiento de
Informacién Documentada).
Anexos. Para luego ser incluida
dentro del manual de calidad
desarrollado por el estudiante
para la empresa Anexo G.
El sistema de informacién
documentada propuesto fue
basado en la propuesta de
actualizacion del MAPA DE
PROCESOS Numeral 4.4
Manual de Calidad.
Durante la auditoria realizada | Realizacion del
en la Empresa Aguas del | manual de
Capira S.A E.S.P se encontré | calidad para la gPPRgF?AI‘_[;
gue la organizacion, planifica y | empresa GERENCI
controla sus operaciones. | utilizando la A
Dando mejor soporte al | NTC ISO
numeral se describe el | 9001:2015,
. seguimiento en el Manual de | 9000:2015,
8. OPERACION Calidad, el cual fue presentado | GTC-ISO 18091
8.2 PLANIFICACION Y |al GERENTE el dia el dia | MANUAL DE
CONTROL 08/01/2021. Y quedd aprobada | CALIDAD
OPERACIONAL de acg,erdo con el acta (A(_:ta de Se senEla ol
Reunion Manual de Calidad). SeaLrEE de
OIS, la empresa con
Se llevo a cabo la actualizacion | nombre
de los procedimientos | PROCEDIMIE | REVISADO
operativos para el servicio de | NTO DE
aseo. BARRIDO Y
LIMPIEZA.

- Procedimiento de barrido
y limpieza.

Se actualizo el
documento de
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- Procedimiento de | laempresacon | REVISADO
Recoleccion de Basuras. | nombre
- Procedimiento de | PROCEDIMIE
Facturacion. NTO DE
RECOLECCIO
N DE
BASURAS.
Se actualizo el
documento de
la empresa con
e REVISADO
PROCEDIMIE
NTO DE
FACTURACIO
N.
Durante la auditoria realizada
en la Empresa Aguas del
Egs RESSCI)SDIL%?’I_O;)AR'\A( Capira S.A E.S.P se encontr6
SERVICIOS gue la organizacién, determina
: los requisitos para los Realizacion del
productos y servicios. Dando ealze|1C|on de
mejor soporte al numeral se m?_r&u?j Ie
describe el seguimiento en el calidad para la APROBAD
Manual de Calidad, el cual fue em_pres(? la| o POR LA
presentado al GERENTE el dia llil'II'I(Z:an 0 ISS GERENCI
el dia 08/01/2021. Y quedod 9001-2015 A
aprobada de acuerdo con el 9000j2015’
acta (Acta de Reunién Manual : !
de Calidad). Anexos GTC-ISO 18091
: ' MANUAL DE
CALIDAD
Durante la auditoria realizada
en la Empresa Aguas del Realizacion del
Capira S.A E.S.P se encontr6 manual de
gue la organizacion no controla calidad para la
8.4 CONTROL DE LOS |!0S  Procesos .y Semwicios | o ocq APROBAD
suministrados, control a -
PROCESOS, proveedores T utiizando la | O POR LA
PRODUCTOS Y A NTC ISO | GERENCI
cronolégico de proyectos etc. .
SERVICIOS ; 9001:2015, A
Dando mejor soporte al :
SUMINISTRADOS numeral se describe el 9000:2015,
EXTERNAMENTE. N GTC-ISO 18091
seguimiento en el Manual de MANUAL DE
Calidad, el cual fue presentado
al GERENTE el dia el dia CALIDAD
gI‘IlEI{IEéAB%léIRS\I/(I:(IZ(I)(I)\IS DE | 08/01/2021. ¥ quedo aprobada
de acuerdo con el acta (Acta de 2 APROBAD
. : Se cre6 el | o POR LA
Reunion Manual de Calidad). FORMATO
ANExos GERENCI
: CONTROL A | A

Se presentan formatos para el
control de proveedores y

38



MANUAL%20DE%20CALIDAD%20Anexo%20B..docx
MANUAL%20DE%20CALIDAD%20Anexo%20B..docx

contratistas, con el fin de | PROVEEDOR
mejorar el cumplimiento con el | ES APROBAD
numeral. Anexos C. O POR LA
. GERENCI
Se cre6 el A
FORMATO DE
GESTION DEL
CAMBIO
Durante la auditoria realizada
en la Empresa Aguas del
Capira S.A E.S.P se encontré
que la organizacion garantiza | Realizacion del
« la provision del servicio. Dando | manual de
g'SOVIE%?\IDUCCION DE\L( mejor. soporte a[ r)umeral se | calidad para la
SERVICIO describe el seguimiento en el | empresa APROBAD
Manual de Calidad, el cual fue | utilizando la | O POR LA
8.5.1 CONTROL DE LA | presentado al GERENTE el dia | NTC ISO | GERENCI
PROVISION DEL | el dia 08/01/2021. Y quedd | 9001:2015, A
SERVICIO aprobada de acuerdo con el | 9000:2015,
acta (Acta de Reunién Manual | GTC-ISO 18091
de Calidad). Anexos. MANUAL _DE
CALIDAD
Durante la auditoria realizada
en la Empresa Aguas del
Capira S.A E.S.P se encontr6
gue la organizacion realiza | Realizacion del
identificacion y trazabilidad. | manual de
Dando mejor soporte al | calidad para la
numeral se describe el | empresa APROBAD
2 seguimiento en el Manual de | utilizando la | O POR LA
8.5.2 IDENTIFICACION Y Calidad, el cual fue presentado | NTC ISO | GERENCI
URAZAEIL DD al GERENTE el dia el dia | 9001:2015, A
08/01/2021. Y quedo aprobada | 9000:2015,
de acuerdo con el acta (Actade | GTC-ISO 18091
Reunion Manual de Calidad). | MANUAL DE
Anexos B. CALIDAD
Durante la auditoria realizada
en la Empresa Aguas del
Capira S.A E.S.P se encontré
gue la organizacion garantiza | Realizacion del
la propiedad del cliente y sus | manual de
proveedores. Dando mejor | calidad para la
8.5.3 PROPIEDAD DEL | soporte al numeral se describe | empresa APROBAD
CLIENTE Y | el seguimiento en el Manual de | utilizando la | O POR LA
PROVEEDORES Calidad, el cual fue presentado | NTC ISO | GERENCI
al GERENTE el dia el dia | 9001:2015, A
08/01/2021. Y quedo aprobada | 9000:2015,

de acuerdo con el acta (Acta de

GTC-ISO 18091
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Reuniéon Manual de Calidad). | MANUAL DE
Anexos B. CALIDAD
Durante la auditoria realizada
en la Empresa Aguas del
Capira S.A E.S.P se encontré
gue la organizacién garantiza
la  preservacibn de su
informacion y esta
contemplada en el | Se realiz6 el | APROBAD
. procedimiento de informacién | documento O POR LA
Blaut FIRESERCION documentada, el cual fue | PROCEDIMIE | GERENCI
presentado al GERENTE el dia | NTO DE | A
el dia 08/01/2021. Y quedd | INFORMACIO
aprobada de acuerdo con el | N
acta (Acta de Reuniéon | DOCUMENTA
Procedimiento de informacion | DA
documentada). Anexos G.
Durante la auditoria realizada
en la Empresa Aguas del
Capira S.A E.S.P se encontr6
8.6 LIBERACION DE LOS | que la organizacion garantiza | Realizacién del
PRODUCTOS Y | la liberacién de sus servicios y | manual de
SERVICIOS esta contemplada en el Manual | calidad para la
de calidad, el cual fue | empresa APROBAD
presentado al GERENTE el dia | utilizando la | O POR LA
el dia 08/01/2021. Y quedd | NTC ISO | GERENCI
aprobada de acuerdo con el | 9001:2015, A
acta (Acta de Reunién Manual | 9000:2015,
de Calidad). Anexos B. GTC-ISO 18091
MANUAL DE
CALIDAD
Durante la auditoria realizada
en la Empresa Aguas del
Capira S.A E.S.P se encontr6
que la organizacion, no realiza | Realizacion del
: seguimiento ni evaluacion a | manual de
gDESEl\i\Iéékll(J)AGON Y| sus empleados o | calidad para la KB
colaboradores, por lo que se | empresa
determiné proponer | utilizando la
anualmente un plan de | NTC ISO
9.2 . SEGUIMENTO, capacidades para garantizar | 9001:2015,
MEDICION, ANALISIS Y gue el conocimiento de la | 9000:2015,
B e O organizacion es el adecuado, | GTC-ISO 18091
donde cada rol demuestre | MANUAL DE
suficiencia en su cargo. CALIDAD
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9.3SATISFACCION
CLIENTE

DEL

Durante la auditoria realizada
en la Empresa Aguas del
Capira S.A E.S.P se encontr6
gque la organizacion, no
garantiza la satisfaccion de sus
usuarios generando una baja
popularidad entre estos. Se
realiz6 una propuesta a
Gerencia donde se establecio
una encuesta de satisfaccion y
percepcion del servicio de
recoleccion de basuras, la cual
esté rigiendo actualmente y se
encuentra disponible en la
pagina web de la empresa.

(AGUAS DEL CAPIRA S.A
E.S.P, 2010)

PAGINA WEB
EMPRESA
AGUAS DEL
CAPIRA S.A
E.S.P

APROBAD
O POR LA
GERENCI
A

9.4 AUDITORIA INTERNA

Durante la auditoria realizada
en la Empresa Aguas del
Capira S.A E.S.P se encontr6
gue la organizacibn mantiene
como informacion
documentada un
procedimiento de auditoria
interna , el cual fue presentado
para actualizacion al
GERENTE el dia el dia
08/01/2021.

Se actualizo el
documento
PROCEDIMIE
NTO DE
AUDITORIA
INTERNA

REDACTA
DO

9.5 REVISION POR LA
ALTA DIRECCION

Se propone realizar
anualmente el seguimiento del
SGC junto con la realizacion
del procedimiento de auditoria
interna. Anexo A.

PROCEDIMIE
NTO DE
AUDITORIA
INTERNA

REDACTA
DO

12.2.1 Andlisis Financiero servicio de Aseo

La situacion financiera de Aguas del Capira S.A E.S.P y como recomendacion para
el Sistema de Gestion de Calidad en el numeral 7.1.5 Recursos de Seguimiento y

Medicidon se determina;

Para lograr que el servicio de aseo de la Empresa Aguas del Capira sea un servicio
rentable, la empresa debera actualizar su PLAN TARIFARIO el cual se debe revisar
anualmente segun lo estipulado en la Resoluciéon CRA 720 de 2015, Comision de
regulacion de agua potable y saneamiento basico, la cual obliga a las entidades
prestadoras de servicios publicos a seguir los lineamientos y criterios para la

determinaciéon anual del cobro de tarifas a los usuarios.
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La Empresa Aguas del Capira cuenta con el mismo plan tarifario desde el afio 2015
lo que ha generado que este servicio no sea financieramente rentable.

Se propone un escenario proyectado para el afio 2021, con el fin de demostrar los
beneficios econdmicos que traeria para Aguas del Capira S.A E.S.P actualizar su
plan tarifario. Utilizando el método lineal conocido como minimos cuadrados
(Frausto, 2009) para proyectar los suscriptores del afio 2021 vy la informacion
conocida de los suscriptores de Aguas del Capira S.A E.S.P de los afios 2018,2019
y 2020 teniendo en cuenta que la empresa iniciara su proceso de actualizacion del
plan tarifario, con la siguiente informacion:

Tabla 11. Ecuacion Lineal, Minimos Cuadrados.

Modelo lineal, ecuacion minimos cuadrados, _
para determinar la proyeccién de suscritores. Y = AO + Al * X 1)
4 PysEx’-Zxs3ay |,
0 N+ X x? — (x)?

Al N*ny_zx*zy 3)

N * Y x?2 — (x)?

Tabla 12. Proyeccion de Suscriptores para el afio 2021

PROYECCION DE SUSCRIPTORES ANO 2021
Afos Cant Suscriptores
anos X y Xy X2 y2
2018 1 6,298 6,298 1.00 39,664,804.00
2019 2 6,538 13,076 4.00 42,745,444.00
2020 3 6,949 20,847 9.00 48,288,601.00
TOTAL 6 19,785 40,221 14.00 130,698,849.00
2021 4 7,246 7531
CRECIMIENTO 4.3%
a0 35664 5,944.00
6
al 1953 325.5
6

Fuente: Autoria Propia
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Teniendo informacion sobre los ultimos 3 afios de la cantidad de suscriptores para
la empresa Aguas del Capira S.A E.S.P se puede proyectar un crecimiento del 4.3%,
7.246 suscriptores para el afio 2021, remplazando en la ecuacion (1).

llustracion 4. Suscriptores para el 2021

SUSCRIPTORES PARAEL 2021

7,000

y = 85.5x? - 16.5x + 6229
RZ=1

6,900
6,800
6,700
6,600
6,500

6,400

6,300

6,200
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Tabla 13. Costo Tarifario con Subsidio y Contribucién 2020

Metodologia para determinar la Tarifa Bimestral con SyC, (AGUAS DEL CAPIRA S.A E.S.P, 2010).

Costo Tarifario Servicio de Aseo con Subsidio y Contribucion 2020

COMPONENTES TARIFARIOS CON SUDSIDIO Y CONTRIBUCION

TARIFA
uso ESTRATO BIMESTRAL CON (% SYC » . ., Disposicion .
sYC Facturacion |Barrido y Recaudacién y |Transporte final de Total Tarifa SUBSIDIO
y recaudo |limpieza transporte excedente residuos Plena

1 Bajo Bajo 9,324.80 | -50% 1,207.53 683.44 4,374.43 458.46 2,600.94 18,649.60 9,324.80
2 Bajo 12,122.24 | -35% 1,569.79 888.47 5,686.76 596.00 3,381.22 18,649.60 6,527.36
S R 3 Medio Bajo 16,784.64 | -10% 2,173.55 1,230.19 7,873.97 825.23 4,681.69 18,649.60 1,864.96

4 Medio 19,364.52 0% 2,427.36 1,366.88 9,162.32 960.24 5,447.72 19,364.52 -
5 Medio Alto 31,137.32 [ 50% 4,423.30 2,050.32 14,464.27 1,550.98 8,648.44 20,758.21 |- 10,379.11
6 Alto 45,326.93 [ 60% 5,563.34 2,187.01 21,891.63 2,325.08 13,359.90 28,329.33 |- 16,997.60

SRR 12 Oficial Pp 49,677.74 0% 2,966.48 1,366.88 26,693.44 2,779.58 15,871.36 49,677.74 -

12 Oficial Gp 139,044.52 0% 4,484.86 1,366.88 78,377.16 8,214.22 46,601.40 139,044.52 -
Comercial Ppl 43,856.19 [ 50% 2,602.96 1,206.70 23,565.33 2,469.74 14,011.45 29,237.46 |- 14,618.73
AEEREAL Comercial Pp2 75,077.76 | 50% 4,456.03 2,065.76 40,341.68 4,227.97 23,986.32 50,051.84 |- 25,025.92
Comercial Pp6 85,980.71 [ 50% 5,103.14 2,365.75 46,200.18 4,841.97 27,469.66 57,320.47 |- 28,660.24
Comercial Gp 208,566.78 [ 50% 6,727.29 2,050.32 117,565.74 12,321.33 69,902.10 139,044.52 |- 69,522.26

Fuente: Autoria Propia
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Teniendo en cuenta la estimacion realizada podemos sugerir, bajo el cumplimiento
de la hipétesis, la siguiente proyeccion de suscriptores para el afio 2021 vy calcular
el total recaudado del pago realizado por el servicio prestado en recoleccion de
basuras y barrido y limpieza de calles, esto con el plan tarifa actual de la empresa
Aguas del Capira S.A E.S.P.

Tabla 14. Total Recaudo Anual aiio 2021

NUMERO DE SUSCRIPTORES POR ESTRATO ANO 2021
Uso Estrato . LGl Tptal Total Recaudo Anual
Bimestral 2020 suscriptores

1 Bajo Bajo $ 9,325 1,252.33 11,677,733.27 70,066,399.59
2 Bajo $ 12,122 4,043.75 49,019,254.36 294,115,526.15
REDIDENCIAL 3 Medfo Bajo $ 16,785 1,071.94 17,992,071.30 107,952,427.81
4 Medio $ 19,365 287.80 5,573,035.85 33,438,215.07

5 Medio Alto $ 31,137 - - -

6 Alto $ 45,327 - - -
OFICIAL 12 Oficial Pp $ 49,678 50.05 2,486,446.31 14,918,677.85
12 Oficial Gp $ 139,045 6.26 869,923.67 5,219,541.99
Comercial Ppl $ 43,856 449.42 19,709,889.43 118,259,336.56
Comercial Pp2 $ 75,078 44.84 3,366,322.97 20,197,937.81

COMERCIAL :

Comercial Pp6 $ 85,981 16.68 1,434,488.27 8,606,929.64
Comercial Gp $ 208,567 22.94 4,784,580.16 28,707,480.96
TOTALES 7,246.00 116,913,745.57 701,482,473.44

Fuente: Autoria Propia

Como resultado se esperaria que el total del recaudo anual para el afio 2021
teniendo en cuenta solo el pago del servicio de aseo con la proyecciéon de
suscriptores para el 2021 fuera de $701, 482,473.44 COP, lo representa los
ingresos del pago realizado por los usuarios del servicio de aseo con la tarifa
bimestral anual, la misma que ha utilizado la empresa desde el afio 2015.

12.2.2 Estimacion del incremento tarifario para el 2021:

A fecha de realizacién de este proyecto, la empresa de servicios publicos Aguas del
Capira S.A E.S.P no contaba con los instrumentos de medicion establecidos en la
RESOLUCION CRA 720, para poder determinar el costo final del servicio de aseo
prestado, por tal motivo se realizé un ejercicio de estimacion teniendo en cuenta el
incremento inflacionario anual, desde el dltimo afio de actualizacion de tarifas por
parte de la entidad 2016 hasta el 2020.
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Tabla 15. Inflacion Colombia 2016-2021

TARIFA BIMESTRAL CON INFLACION EN COLOMBIA ULTIMOS 5 ANOS
Syc 5.75% 4.09% 3.18% 3.80% 2.25%

2020 Ecl)fzelr-ezrcl)gloa inflacién 2016 '”122'70” 'mlgig’” inflacién 2019 '”1‘3;'00”
$ 9,325 1,778.24 | $ 9,861 |$ 10264 |$ 10591 ($ 10,993 | $ 11,240
$ 12,122 231171 $ 12819|$ 13344[$ 13768($ 14,291 |$ 14,613
$ 16,785 3,200.82 | $ 17,750 [$ 18,476 |$ 19,063 | $ 19,788 |$ 20,233
$ 19,365 3,692.81 | $ 20,478 |$ 21,316 |$ 21,993 |$ 22,829 [$ 23,343
$ 31,137 5,937.88 | $ 32,928 |$ 34274|$ 35364 (% 36,708 [ $ 37,534
$ 45,327 8,643.88 | $ 47,933 |$ 49,894 |$ 51,480 |$ 53,437 |$ 54,639
$ 49,678 9,473.55 | $ 52,534 |$ 54,683|$ 56,422 |$ 58,566 | $ 59,884
$ 139,045 26,515.79 | $ 147,040 [ $ 153,053 |$ 157,921 | $ 163,922 | $ 167,610
$ 43,856 8,363.36 | $ 46,378 |$ 48275|$  49,810|$ 51,703 [ $ 52,866
$ 75,078 14,317.33 | $ 79395 |$ 82642|$ 85270|$% 88,510 [$ 90,502
$ 85,981 16,396.51 | $ 90,925 |$ 94,643|$ 97,653 |$ 101,364 | $ 103,645
$ 208,567 39,773.68 | $ 220,559 | $ 229,580 | $ 236,881 | $ 245,882 | $ 251,415

Fuente: Autoria Propia

Para poder estimar el incremento en la tarifa de aseo para el afio 2021, se utilizo el
acumulado de inflacion desde la udltima actualizacion 2016, 19.07%. Con esta
informacion se deseaba dimensionar las pérdidas que esta teniendo la empresa al
no actualizar su plan tarifario, lo que cree es uno de los elementos que ha
ocasionado que el servicio de aseo genere pérdidas para la organizacion.
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Tabla 16. Total Recaudo anual aifo 2021 con incremento

NUMERO DE SUSCRIPTORES POR ESTRATO ANO 2021
Uso Estrato Sus;?;?(')res Tar|fa2%|2rrl1estra| Total Recaudo Anual
1 Bajo Bajo 1,252.64 [ $ 11,103.04 | $ 13,908,144.53 [ $ 83,448,867.20
2 Bajo 4,044.75 | $ 14,433.95|$ 58,381,781.72 | $  350,290,690.34
REDIDENCIAL 3 Medio Bajo 1,072.20 [ $ 19,985.46 | $ 21,428,489.02 | $ 128,570,934.11
4 Medio 287.87 | $ 23,057.33 | $ 6,637,468.61 | $ 39,824,811.68
5 Medio Alto - $ 37,075.20 | $ = $
6 Alto - $ 53,970.81 | $ > $ =
OFICIAL 12 Oficial Pp 50.06 | $ 59,151.29 | $ 2,961,349.93 [ $ 17,768,099.60
12 Oficial Gp 6.26 | $ 165,560.31 | $ 1,036,076.42 | $ 6,216,458.52
Comercial Ppl 449.53 | $ 52,219.55 | $ 23,474,412.56 | $  140,846,475.33
COMERCIAL Comercial Pp2 4485 | $ 89,395.09 | $ 4,009,280.34 | $ 24,055,682.03
Comercial Pp6 16.69 | $ 102,377.22 | $ 1,708,471.04 | $ 10,250,826.23
Comercial Gp 2295 | % 248,340.46 | $ 5,698,420.31 | $ 34,190,521.85
TOTALES 7,247.81 $ - | $ 835,463,366.89

Fuente: Autoria Propia

Al comparar los ingresos por el pago de la factura del servicio de Aseo, se logra
evidenciar un incremento monetario anual, tabla 12 vs tabla 14, al actualizar el plan
tafiral de la empresa teniendo en cuenta que solo se utilizé la variable de inflacion,
segun lo determinado por la CRA 720.

De esta forma se logra evidenciar la necesidad de actualizar el plan tarifario para el
2021 en Aguas del Capira S.A E.S.P, adicional la empresa se ve obligada a cumplir
con la resolucién CRA 720, soportada en la ley 142 de 1994 de servicios publicos
domiciliarios, la cual describe la obligatoriedad por las entidades prestadoras de
servicios por cumplir con las exigencias establecidas.

12.3 VERIFICAR

Segun el clico PHVA establecido en la norma ISO 9001:2015, metodologia utilizada
para abordar esta Propuesta de implementacion de la norma ISO 9001:2015 del
Sistema Gestion de Calidad para el servicio de recoleccion de basuras de la
Empresa Aguas del Capira S.A E.S.P, luego de realizar los cambios realizados en
la seccidn anterior y de contar con la aprobacion de la gerencia general para su
implementacion, se realizé una nueva evaluacién al SGC de la empresa son los
siguientes resultados y posibilidades:
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Tabla 17. Evaluacion Sistema de Gestién de Calidad

RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD
NUMERAL DE LA NORMA % OBTENIDO DE IMPLEMENTACION [ ACCIONES POR REALIZAR
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 95% MANTENER
5. LIDERAZGO 88% MANTENER
6. PLANIFICACION 92% MANTENER
7. APOYO 85% MANTENER
8. OPERACION 53% MEJORAR
9. EVALUACION DEL DESEMPENO 51% MEJORAR
10. MEJORA 30%. IMPLEMENTAR
TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACION 71%
Calificacion global en la Gestion de Calidad MEDIO

Fuente: Autoria Propia

12.4 ACTUAR

El Sistema de Gestion de Calidad es un ciclo de mejora continua de cada numeral
de la norma, lo que conlleva una constante de renovacion y actualizacion, produce
cambios en la informacién documentada, y estandariza nuevos procesos. Como se
evidencia en la tabla # 14, Aguas del Capira debe a futuro seguir trabajando de
forma armaonica con su talento humano para mantener y mejorar los numerales 1 a
9 de la norma e ir desarrollando historial de mejoras para la implementacion del
numeral 10 con el fin de generar cambios positivos en sus procesos internos
disminuyendo las perdidas monetarias de la organizacibn y aportando al
fortalecimiento de esta propuesta, a la extensién de su implementacién y a la
construccion futura de un Sistema de gestion de Calidad para toda la organizacion.

Para la Gerencia General se desarroll6 el informe técnico con el disefio y desarrollo
logrado del SGC el cual fue aprobado por medio de: Anexo A-Certificacion
Auditorias e Informes Tecnicos..pdf.
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13 ANALISIS Y DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS

Al desarrollar la primer evaluacion del Sistema de Gestion de Calidad en Aguas del
Capira S.A E.S.P se encontrarén falencias en la metodologia utilizada por la
empresa para archivar o guardar toda la informacion documentada, la informacién
impresa no contaba con medidas de seguridad ni algun tipo de control contra
accidentes, ademas de no contar con copias digitales de estos documentos, la
informacién impresa que conserva la empresa no es controlada por algin personal
a cargo, esto dificulto el diagnodstico inicial realizado. Teniendo en cuenta las
exigencias de la NTC ISO 9001:2015 con la informacion documentada de la
empresa se establecieron procedimientos que mejorarian y organizarian toda la
documentacion de la empresa una vez entren en vigencia.

Se observa que la Empresa Aguas del Capira S.A E.S.P por ser empresa publica y
la Unica posible prestadora de estos servicios tan importantes demuestra una baja
preocupacion por los usuarios y la satisfaccion de estos, internamente se trabajo
por evidenciar la importancia de la Calidad en las empresas, presentando material
didactico para apoyar y enriquecer el conocimiento del personal, con el fin que a
futuro la empresa mejore la prestacion de los servicios y su atencién al usuario, para
apoyar este aspecto se propuso y fue aprobado por la Gerencia General, una
encuesta de percepcion del servicio la cual se encuentra disponible en la pagina
web de la empresa, fue realizada con el fin de conocer las opiniones de los usuarios.

Como se evidencio en el numeral 9.1.3 la empresa obtuvo un resultado global del
34% Bajo, segun el diagnéstico establecido la empresa no supero el 50% en la
evaluacion independiente de los numerales lo que indicaba que la empresa
necesitaba implementar acciones para mejorar el porcentaje de cumplimiento. Una
vez desarrollado el proyecto se logré la aprobacion por parte de la Gerencia General
de documentacién importante que mejoraria todo el Sistema de Gestidén de Calidad
de la empresa, asi mismo se logré capacitar al personal interno, demostrando la
importancia de los Sistemas de Gestion de Calidad en la ejecucion de sus procesos
y actividades diarias.

Los resultados obtenidos en la segunda evaluacion del SGC fuerdn sorprendentes
mejorando a un 71% el cumplimiento con la NTC ISO 9001:2015 numeral 10.3,
logrando cumplimiento en algunos numerales hasta del 90%. La empresa debera
seguir trabajan en su SGC con el fin de mantener los resultados obtenidos a la fecha
y fortalecer los numerales con porcentaje bajo para lograr a futuro una certificacion.
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14 POSIBILIDAD DE CONTINUIDAD Y AUTOSOSTENIBILIDAD DEL
PROYECTO

El Sistema de Gestion de Calidad es un ciclo continuo el cual pide una constante
actualizacion y renovacion, para Aguas del Capira S.A E.S.P y para la continuidad
del proyecto se hace necesario optar por afiadir a su equipo de trabajo personal
capacitado que actuen y haga parte de la mejora continua del Sistema de Gestion,
las pautas para la continuidad, se establecen a lo largo del proyecto, el seguimiento
realizado se debera hacer junto al manual de calidad aprobado por la gerencia el
cual describe que numerales la empresa deberé fortalecer y en cuales debera
mantener un ciclo de mejora continua, junto a la segunda evaluacién Anexo I-
Segunda Evaluacion al SGC.xIs la cual se tomara como referencia para continuar
mejorado todo el SGC. La empresa debe conocer que el mejorar su sistema de
gestién de calidad, mejorara su control interno, a futuro podrd reducir costos
operativos y tiempo en las labores diarias de operacion.

Actualmente no es recomendable para la empresa iniciar el proceso de certificacion
para el servicio de aseo, debido a que la empresa esta pasando por pérdidas
econdémicas grandes a causa de no actualizar su plan tarifario y a sobrecostos en la
operacion, es importante que antes de iniciar un proceso de certificacién la empresa
mejore el porcentaje de cumplimiento con la norma, para evitar sobrecostos a la
hora de contratar personal para esto.

Para lograr la certificacion del SGC deberan mejorar el porcentaje actual de
evaluacion y asi poder solicitar una auditoria externa por parte de las empresas
certificadoras en sistemas de gestion, esto sera determinado por el personal a cargo
en Sistemas de Gestion o control interno de la empresa.
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15 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Se concluye que dentro de la organizacion lo que méas afecta la continuidad del
Sistema de Gestion de Calidad en la empresa es la falta de conocimiento en los
beneficios que pueda llegar a tener a futuro el mejorar el SGC, los miembros de la
organizacién no conocian el apoyo que genera la calidad en los servicios y esto
puede ser un factor que aleje la continuidad del proyecto. A su vez la falta de
conocimiento técnico en algunos miembros de la organizacion genera dificultad a la
hora de estandarizar procesos, debido a la evasion de tareas ya establecidas esto
por que determinan que les genera mas trabajo realizar algunas tareas de
seguimiento o de organizacion. Por ser una empresa publica es complicado que el
lider o Gerente de la organizacion pueda inculcar una cultura de calidad debido a
los lapsos cortos y cambios constantes de gerentes.

La propuesta de disefio del SGC para Aguas del Capira se establecié por medio
del ciclo PHVA como se evidencio en el desarrollo del proyecto y se disefi6 la guia
para evidenciar la informacion por medio del manual de calidad donde se encuentra
de que forma la empresa presenta cumplimiento frente a la norma, es importante
para la organizacién entender que el manual de calidad es la guia para continuar
mejorando su SGC.

Al diagnosticar la empresa por medio de una auditoria interna se evidencio un
problema acerca de la informacién presentada por la entidad, los documentos no
cuentan con hilo conductor, las condiciones de almacenamiento no son las mejores
y mucha informacién no se encuentra verificada ni aprobada por la gerencia.

No se present6 un andlisis financiero acerca de los costos que generaria iniciar un
proceso de certificacion en SGC debido a que la empresa no cuenta con la
infraestructura necesaria ni el personal capacitado para alcanzar esta certificacion,
pero se realizd una propuesta en un analisis financiero numeral 12.2.1 con el fin de
dar una vision a la empresa acerca de que pasaria si adoptara por cumplir algunos
numerales del Sistema de Gestién de Calidad como puntualmente lo seria el
numeral 7.1.5 Seguimiento y Medicion.

Por otra parte el entorno laboral de la organizacién es muy familiar, existe una
comunicacion y respeto apropiado a las diferentes situaciones que se pueden
generar laboralmente

A manera de recomendacion, es importante para Aguas del Capira S.A E.S.P y para
su Sistema de Gestion de Calidad, contar con personal profesional capacitado en
Sistemas de Gestibn que pueda apoyar a la organizacion para cumplir con las
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exigencias de los entes gubernamentales y las determinadas por la norma ISO
9001:2015. Por otra parte, se debe continuar con el proceso de implementacién del
SGC y para ello es necesario una constante actualizacion que permita lograr la
mejora continua, por tal motivo, se sugiere agregar al equipo de trabajo personas

con las competencias necesarias para el Control Interno y la direccion del Sistema
de Gestion de Calidad.
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17 ANEXOS

Anexo A. Certificacion de Consultorias e Informes Técnicos.

Anexo B. Acta de Reunién Manual de Calidad




Anexo C. Acta de Reunion Capacitacion

Anexo D Acta de Reunién Mapa de Procesos
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Anexo E. Actualizaciéon Politica de Calidad

Anexo F. Matriz de Riesgos




Anexo G. Informacién Documentada

:‘,. ACTA DE REUNION PROCEDIMIENTO |version. 01
DE INFORMACION DOCUMENTADA #0770 24

>
L} DE ASISTENCIA AR
FECHA RESPONSABLE S—

[HORA DE INICIO. HORA FINAL AR )
ASISTENTES

= 2 PSS BRSSO SRS
| o e A

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES EJECUTADAS

Presentacion del video didactico al manual de calidad.
&n del pr de Informacion documentada

COMPROMISOS Y/O TAREAS ESTABLECIDAS

Dar dad al de on de Calidad.

Anexo H. Contenido Audiovisual

https://drive.google.com/file/d/1k79DwdS60elmwPXCTpx1F6f6tNskkel C/view
?2usp=sharing

https://drive.google.com/file/d/1cLQg2juhQkBHxrlv-
vol1lIMKgzHOsxvXm/view?usp=sharing
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