INFORME DE AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION ‘ ‘ ’
icontec

internacional

1. INFORMACION GENERAL

ORGANIZACION

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS DE LA PLATA — EMSERPLA E.S.P.

SITIO WEB:

LOCALIZACION DEL SITIO PERMANENTE PRINCIPAL: Carrera 6 No 3 — 39 La Plata, Huila, Colombia

Direccion del sitio permanente Localizacion Actividades del alcance o procesos
(ciudad - pais) desarrollados en este sitio
Carrera3 No2-04 La Plata, Huila, Proceso de Planificacion y Direccionamiento,
Colombia Procesos de Apoyo, Proceso Facturacion y

Recaudo, y la planificacion y administracion
de los Procesos de Acueducto, Alcantarillado
y Aseo.

ALCANCE DE LA CERTIFICACION:

Prestacion de los servicios de Potabilizacion de agua, acueducto y alcantarillado. Gestion del servicio de
Barrido y limpieza de vias y areas publicas, y recoleccion de residuos soélidos

Providing services of water potabilization, water supply and sewerage system. Management service of
sweeping and clearing of roads and public areas, and solid wastes collection

CODIGO IAF: 27, 39
AT: CS 27-0, CS 39-0, GP 27-0, GP 39-0

CATEGORIA DE ISO/TS 22003 : No Aplica

REQUISITOS DE SISTEMA DE GESTION: 1SO 9001:2008, NTCGP 1000:2009

REPRESENTANTE DE LA ORGANIZACION

Nombre: Maria Elcy Bonilla Cubides

Cargo: Auxiliar Administrativo

Correo electronico calidad@emserpla.gov.co

TIPO DE AUDITORIA: O Iniclal o de Otorgamiento

X Seguimiento

O Renovacion

o Ampliacion de alcance
O Reactivacion

O Extraordinaria

FECHA Dias de auditoria)

Preparacion de la auditoria y elaboracién del plan 2016-07-15 0,5

Auditoria en sitio 2016-08-03 1,0

Verificacion complementaria (Si aplica)
EQUIPO AUDITOR

Auditor lider Eduardo Ronderos Bermudez

Auditor -

Experto Técnico -

DATOS DEL CERTIFICADO DE . .
SISTEMA DE GESTION 1SO 9001:2008 NTCGP 1000:2009

Cadigo asignado por ICONTEC SC 6808-1 GP121-1

Fecha de aprobacion inicial 2009-09-18 2009-09-18

Fecha vencimiento: 2018-09-17 2018-09-17
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2. OBJETIVOS DE LA AUDITORIA

Determinar la conformidad del sistema de gestion con los requisitos de la norma de sistema de
gestion.

¢ Evaluar la capacidad del sistema de gestion para asegurar el cumplimiento de los requisitos legales,
reglamentarios y contractuales aplicables al alcance del sistema de gestion y a la norma de requisitos
de gestion

e Determinar la eficacia del sistema de gestion para asegurar que la organizacion puede tener
expectativas razonables con relacion al cumplimiento de los objetivos especificados.

o Identificar areas de mejora potencial del sistema de gestién

3. ACTIVIDADES DESARROLLADAS

e Fecha de envio del plan de auditoria; 2016-07-15.

e Los criterios de la auditoria incluyen la documentacion del sistema de gestion desarrollada en
respuesta a los requisitos de la norma / documento normativo:

o ¢Lla auditoria se realizé en forma combinada y/o integrada?:
SiX NoO
Auditoria combinada X auditoria integradall; si aplica, con cuales requisitos: 1SO 9001:2008,
NTCGP 1000:2009.

o (Es aplicable la toma de muestra de sitios permanentes por multiple sitio, segun condiciones de IAF
MD 1 0 ISO/TS 22003, por ejemplo?:
Sid NoX

Si se aplico toma de muestra de mdltiples sitios, indicar cudles sitios permanentes se auditaron:

e Sien laetapa | de la auditoria de otorgamiento el auditor lider concluyé que era necesario ajustar el

tiempo de la auditoria en sitio, se ajustaron los tiempos de acuerdo con los resultados de la etapa 1?
SiO NoONAX

e En caso que algunos requisitos no sean aplicables en el sistema de gestion, las razones justificadas?
SiO No O No Aplica X

e Se auditaron actividades en sitios temporales o fuera del sitio (Por ejemplo instalaciones de cliente,
proyectos (de acuerdo al listado de contratos o proyectos entregado por la empresa)?:
Sid No X

e La auditoria se realizd por muestreo selectivo de evidencias de las actividades y resultados de la

organizacion y por ello tiene asociado incertidumbre por no haber verificado toda la informacion
documentada.

o (En el caso de los esquemas en los que es aplicable el requisito de disefio y desarrollo del producto o
servicio (Por ejemplo el numeral 7.3 de la nota ISO 9001), este se incluye en el alcance del
certificado?:

SiX NoO
Si aplica, indicar la linea de productos o servicios donde se verificaron dichos requisitos: No se incluyo
dentro del alcance de la auditoria.

o ¢ Existen requisitos legales o reglamentarios aplicables al alcance de certificacion?
SiX NoO
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3. ACTIVIDADES DESARROLLADAS

Se verifico la capacidad de cumplimiento de los requisitos legales aplicables en el alcance del sistema
de gestion establecidos en la informacion documentada mediante su identificacion, la planificacion de
su cumplimiento, la implementacion y la verificacion por parte de la organizacion de su cumplimiento.

¢ Existen requisitos legales asociados al funcionamiento u operacion de la organizacion o los proyectos
que realiza, por ejemplo habilitacion, registro sanitario, licencia de funcionamiento, licencia o permisos
ambientales en los que la organizacion sea responsahle?:
SiX NoO.

En caso afirmativo, relacionar cuales fueron revisados:

» Contrato de condiciones uniformes para la prestacion de los servicios de Acueducto, Alcantarillado
y Aseo en el Municipio de La Plata.

» Informe de la Corporacion autonoma Regional del alto Magdalena de la visita realizada el 14 de
junio del 2016, que reporta un cumplimiento del 100% del PSMV.

o ;Se evidencian cambios significativos en la organizacion, desde la anterior auditoria, por ejemplo
relacionados con alta direccion, estructura organizacional, sitios permanentes bajo el alcance de la
certificacion, entre otros?

SiX NoO
Si aplica, cuales: A partir del 1 de enero del 2016, fue nombrado como Gerente el Ing. Mario Mantilla
Cabrera y la coordinadora de Calidad la Dr Maritza M Falla.

e Se auditaron actividades en turnos nocturnos?
SiO No X
Si es afirmativo describalas:

e ;Se encontraron controlados los procesos tercerizados, cuyo resultado incide en el producto o servicio
o el alcance del sistema de gestion?
Si X No O. No aplica O.
En caso afirmativo incluir si el control
O.Lo ejerce el proveedor del proceso
X. Lo ejerce la organizacion en la recepcion del resultado del proceso
O0.El control esta compartido entre la organizacion y el proveedor

e ¢} Se evidenciaron las acciones tomadas por la organizacion para solucionar los hallazgos clasificados
como areas de preocupacion, reportados en el informe de la Etapa 17
SiO No O No aplica X

* ;Se presentaron, durante la auditoria, cambios que hayan impedido cumplir con el plan de auditoria
inicialmente acordado?

SiO No X,

e ¢/ Existen aspectos o resultados significativos que incidan en el programa de auditoria?
SiO No X,
Si es afirmativo describa cuales requisitos se ven afectados:

e El equipo auditor manejo la informacion documentada suministrada por la empresa en forma
confidencial y la retorna a la organizacion, en forma fisica o eliminé la entregada en otro medio,
solicitada antes y durante el proceso de auditoria.

o Con las actividades planificadas y realizadas, se confirma que se han cumplido los objetivos de la
auditoria?.
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3. ACTIVIDADES DESARROLLADAS

SiX NoO
En caso negativo, por favor describa brevemente:

* Se recibi¢ la propuesta de correcciones y acciones correctivas para la solucion de no conformidades
€l 2016-08-12 y recibieron observaciones a su adecuacion por el auditor lider o eliminar si no aplica.

» Los planes de accion en correcciones y acciones correctivas fueron aceptados por el auditor lider el
2016-08-12

* Quedaron puntos no resueltos en los casos en los cuales se presentaron diferencias de opinién sobre
las NC identificadas durante la auditoria?
Si0O No X

En caso afirmativo, por favor describa brevemente:

4. HALLAZGOS DE LA AUDITORIA

4.1 Oportunidades de mejora
Proceso de Planificacién y Direccionamiento

Fortalecer el procedimiento para la realizacion de las campafias con la comunidad, de forma que se
cuente con un soporte para la realizacion y control a las actividades, determinando los criterios para
evaluar la eficacia de las acciones tomadas.

Considerar la revision de la metodologia para la evaluacion del desempefio del personal y los
proveedores, de forma que se ajuste a las necesidad de la Empresa y aporten mayor valor agregado.

Considerar la revision de los procedimiento de acueducto y alcantarillado, ampliando la informacion en
relacion a los criterios para el control a los disefios de acuerdo a los requisitos del numeral 7.3 Disefio y
Desarrollo, incluyendo ejemplos de la implementacion la revision, verificacion y validacion, de forma que
facilite su comprensién y aplicacion.

Proceso de Acueducto - PTAP

Fortalecer el control a la fecha de vencimiento de los extintores, de forma que se asegure su disponibilidad
para su uso y se mitiguen el riesgo de mal funcionamiento en caso de ser requerido

Fortalecer el aimacenamiento de los cilindros de cloro, de acuerdo a las recomendaciones del fabricante y
se mitigue el riesgo de incidentes y cualquier responsabilidad.

Considerar la realizacion de las gestiones para la certificacion en alturas para el personal de planta, de
forma que disminuyan los riesgos de accidentes.

Fortalecer el programa de mantenimiento, ampliando la informacion con relacion a los motores y bombas

para la dosificacion, de forma que se cuente con una guia para la ejecucion y control de los
mantenimientos de facil acceso.

Considerar el andlisis al comportamiento y desviaciones en la calibracion de los equipos (Ej:
Espectrofotometro) para revisar las frecuencias y de esta forma disminuir los costos del control
metrologico y afectar su conformidad para el uso.

Considerar la_instalacion de avisos con las fichas técnicas de los insumos quimicos utilizadas en la
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4. HALLAZGOS DE LA AUDITORIA

potahilizacion, de forma que estan asequibles en los puntos de uso y se evitan cualquier responsabilidad
en caso de incidentes.

Proceso de Acueducto

Considerar realizar las gestiones ante el laboratorio de control de calidad de aguas, de los resultados de
su PICCAP y la acreditacion, de forma que se cuente con la informacion de la confiabilidad del laboratorio.

Proceso de Facturacion - PQR’s

Fortalecer la documentacion de las acciones correctivas cuando se acceda a una pqr’s, de forma que se
disponga de la informacion de todas las acciones que se implementaron para subsanar la pqr.

Proceso de Aseo

Considerar la revision de los procedimientos, incluyendo ejemplos de como se debe prestar el servicio, de
forma que se cuente con un soporte para la realizacion de las actividades, para el personal que presta el
servicio.

Considerar la revision de la frecuencia para la supervision del servicio, de forma que permita realizar el
seguimiento a todas las microrutas de barrido y recoleccion mensualmente permitiendo el adecuado
control a la prestacion del servicio.

Considerar el establecimiento del punto optimo de operacion para la recoleccion, de acuerdo a las
caracteristicas de los vehiculos y las condiciones de fransporte, de forma que permita optimizar el
desemperio del servicio.

Fortalecer la documentacion del programa de mantenimiento de los vehiculos y motos, de forma que se

cuente con un documento de soporte para ejecutar y controlar las actividades de mantenimiento
preventivo.

4.2 Hallazgos que apoyan la conformidad del sistema de gestion con los requisitos.
Proceso de Acueducto - PTAP

La utilizacién de un nuevo producto (Maken floc) para optimizar el proceso de potabilizacién y disminuir los
costos

El cambio en las tapas de concreto a metalicas en los tanques de forma que facilita su acceso y evita el
riesgo de accidentes.

La instalacién de barandas en la planta para prevenir accidentes y el personal pueda operar con mayor
seguridad, Y tranquilidad.
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5. INFORMACION RELACIONADA CON EL DESEMEPENO Y LA EFICACIA DEL SISTEMA DE
GESTION

5.1. Analisis de la eficacia del sistema de gestion certificado

» Incluir la tendencia anual de las reclamaciones o quejas pertinentes del cliente, y/o solicitudes de las
partes interesadas:

Recurrencia de las causas asociadas a las quejas:

En el afio 2015 se recibieron 953 pgr’s por el servicio de Acueducto, 912 pgr’s por el servicio de
alcantarillado y 1567 por el servicio de aseo.

En el afio 2014 se recibieron 950 pqr’s por el servicio de Acueducto, 875 pqgr’s por el servicio de
alcantarillado y 117 por el servicio de aseo.

No se presento un incremento significativo con relacion al afio 2014,

Acciones tomadas por la organizacion frente a estas quejas: Se les dio el tratamiento de acuerdo a la
normatividad vigente.

e Existian quejas de usuarios de la certificacion recibidas por ICONTEC durante el ultimo periodo
evaluado? (Aplica a partir del primer seguimiento)?
Sid NoXNAO
Si la respuesta es afirmativa, relacione brevemente las acciones tomadas por la organizacién frente a
estas quejas.

e Describa brevemente la tendencia de desempefio del sistema de gestion auditado: En el afio 2015 se
cumplieron las metas para los indicadores del sistema de Gestion de Calidad

¢ ;Se evidencia la capacidad del sistema de gestion para cumplir los requisitos aplicables y lograr los
resultados esperados desde la anterior auditorfa de ICONTEC?
SiX No O.
Si la respuesta es negativa , por favor describa brevemente la situacion:

» Los riesgos identificados previamente por la organizacion, en el alcance de su sistema de gestion, se
han controlado de manera eficaz?
SiX NoO

En caso positivo la eficacia de control se basa en disminuir la probabilidad y el impacto? Si X No O.

e Se concluye que el alcance del sistema de gestion es apropiado frente a los requisitos que la
organizacion debe cumplir?.
SiX No[O.

5.2. Recurrencia de no conformidades detectadas en auditorias previas del ciclo de certificacion

A partir de la auditoria de otorgamiento o renovacién, indicar contra cuales requisitos se han reportado no
conformidades y si existe recurrencia a algan requisito en particular

Auditoria Nimero de no conformidades Requisltos
Otorgamiento / Renovacion 1 8.2.4
12 de seguimiento del ciclo 5 221 562, 622, 822/852,
2%, de seguimiento del ciclo
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5. INFORMACION RELACIONADA CON EL DESEMEPENO Y LA EFICACIA DEL SISTEMA DE
GESTION

¢ Se evidencia recurrencia de no conformidades detectadas en las auditorias de ICONTEC en el ciclo de
certificacion?
SiOd No X.

5.3 Analisis del proceso de auditoria interna

El ultimo ciclo de auditorias internas fue realizado entre el 11 y el 24 de mayo del 2016, incluyendo todos
los proceso del sistema.

Dentro de los requisitos para ser auditor interno se cuenta con formacion en las omras 1SO 9001, NTCGP
1000 e ISO 12011,

Con relacion a la auditoria interna realizada en el afio 2015, en el informa de la auditoria interna del afio
2016, se evidencio el fortalecimiento de las recomendaciones para la mejora

Fortalecer la redaccion de las no conformidades, correcciones, andlisis de causa y acciones correctivas,
de forma que se adquiera mayor destreza y estas acciones permitan la generacion de valor agregado.

El informe puede fortalecer el informe, ampliando las conclusiones con relacion a la eficacia, eficiencia y
efectividad del sistema, de forma que se cuente con referente para evaluar en proximas auditorias la
mejora real del sistema.

5.4 Analisis de la revision del sistema por la direccién

La ultima auditoria interna fue realizada el dia 30 de junio del 2016.

En esta revision se incluyo todas las entradas requeridas por la norma a excepcion de la informacion del
seguimiento de las acciones de revisiones anteriores.

Considerar ampliar la informacion en las entradas a la revision con relacion a los cambios que pueden
afectar el desempefio del sistema, de forma que se identifique los posibles riegos externos y las acciones
para evitar la afectacion del sistema.

El informe presenta un balance del sistema en términos de eficacia, eficiencia, efectividad, adecuacion y
conveniencia.

6. Uso del certificado de sistema de gestion y autenticidad del certificado:

e 4 El logo o la marca de conformidad de certificacion de sistema de gestion de ICONTEC se usa en
publicidad (pagina web, brochure, papeleria, etc...) de acuerdo a lo establecido en el reglamento ES-R-
SG-001, Manual de aplicacion ES-M-SG-017?

SiX NoO.

* (Ellogo o la marca de conformidad se usa sobre el producto o sobre el empaque o envase o embalaje
del producto a la vista, o de cualquier otra forma que denote conformidad del producto?
Sid NoX

* (Se evidencia la adecuacion de la informacion contenida en el certificado (vigencia del certificado,
logos de organismos de acreditacion, razén social registrada en documentos de existencia y
representacion legal, direcciones de sitios permanentes cubiertos por la certificacion, alcance, etc.?
SiX No 0O.

e ;Sise usa el logo del organismo de acreditacion se usan acompafiados del logo de ICONTEC?
SiX NoO.

7. RESULTADO DE LA REVISION DE LAS CORRECCIONES Y ACCIONES CORRECTIVAS
PENDIENTES

A continuacion describa si la organizacion implementé o no el plan de accién establecido para solucionar
las no conformidades menores pendientes, y si fueron eficaces...
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7. RESULTADO DE LA REVISION DE LAS CORRECCIONES Y ACCIONES CORRECTIVAS
PENDIENTES

También describa aqui las no conformidades mayores identificadas en esta auditoria, las evidencias que
soportan el cierre y si fueron eficaces.

NC | Descripcién de la no conformidad | Evidencia obtenida que soporta la | Fue eficaz la accion?
(se relaciona el numeral y la solucion Si/No
evidencia del incumplimiento)

1 Numeral 8.2.4 Se elaboro un nuevo formato para
No hay evidencia del seguimiento | el seguimiento a la prestacion del
a la prestacion del servicio de servicio de recoleccién
recoleccion en el mes de mayo Se ajusto el procedimiento
del 2015 incluyendo la revision de los

criterios para el seguimiento

cuando se presenten cambios en Si
el operador.

Se divulgaron los cambios en el

procedimiento y fueron

implementados.

(Si las acciones tomadas no fueron eficaces después de la realizacion de la verificacion complementaria,
se debe proceder a: No otorgar, ¢ no ampliar 6 suspender, cancelar 6 no renovar).
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INFORME DE AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION

N

icontec

internaclonal

9. Relacidn de registros adicionales que se deben_cargar en el sistema Iinformatico bpm

No conformidades firmadas por el cliente (se anexan al informe)

Cuestionario de evaluacion de FSSC 22000 (solo aplica para este esquema)

10. CONCLUSIONES DEL EQUIPO AUDITOR DE ACUERDO CON EL ES-R-5G-001

Se recomienda otorgar la Certificacion del Sistema de Gestion

Se recomienda no otorgar la Certificacion del Sistema de Gestion

Se recomienda renovar la Certificacion del Sistema de Gestion

Se recomienda reactivar la Certificacion del Sistema de Gestién

Se recomienda ampliar / reducir la Certificacion del Sistema de Gestion

Se recomienda no ampliar la Certificacion del Sistema de Gestion

Se recomienda suspender la Certificacion del Sistema de Gestion

Se recomienda mantener la Certificacion del Sistema de Gestion

Se recomienda cancelar o retirar la Certificacion del Sistema de Gestion

Nombre auditor lider: | Eduardo Ronderos Bermudez [ FECHA: [ 2016

| 08

| 13

Esle informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria Unicamente a la empresa y no seré divulgado a

terceros sin aultorizacion de la empresa.
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INFORME DE AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION

SOLICITUD DE ACCION GORRECTIVA qﬁb

lcontec

Inteinaclonol

Empresa | EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS DE LA PLATA — | Fecha | 2016-08-03
EMPSERPLA E.S.P.

I\,

icontec

internaclonal

[ ] No - Conformidad Mayor Norma(s): Requisito(sy: |
! . . I1SO 9001:2008
X | No - Conformidad Menor TGP 10002000 5.4.1 ‘]

Descripclén de la No - Conformidad:

Los objetivos de calldad no son medibles

Auditor: (L/w 3 itgf‘agg' Q/’/gaﬁ é%g/)jmo% ¢
i [

Evidencla que demuestra el incumplimienio

No hay un indicador que permita evaluar el cumplimlento del cbjelivo de realizar “Conlrataciones con cullura
de transparencia”

Empresa | EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS DE LA PLATA ~ l Fecha [2016-08-03
EMPSERPLAE.S.P.
[] No - Conformidad Mayor Norma(s): ~ Requislto(s):
i 1SO 9001:2008
No - Gonformidad Menor TG aE1000:2008 56.2 J

Descripcién de la No - Conformidad:

No se incluyo dentro de la revisién por la direccion loda la informacidn requerlda.

Audilor: g 0.8 plovi ol N W/JM/K C
/

Evidencla que demusslra el incumplimiento

Dentro de las enlradas a la revision por la direcclén no se incluyo las acciones de seguimiento de revisién
previas

ES-P-S$G-02-F-005 1 Aprobado 2011-08-22
Verslén 03

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria Unicamente a la empresa y no ser4 divulgado a

lerceros sin aultorizacion de la empresa.
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