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NUESTRA PRIMERA EDICION:

La Oficina de Control
Interno de Gestion, en
desarrollo del Programa
de cultura de autocon-
trol dentro de la 1ltima
reunion de autoevalua-
cion del proceso de Eva-
luacion y por iniciativa
de la profesional Lida
Bibiana Basallo Barbosa
y acompanamiento del
doctor Eberth Castro
Murcia, han considera-
do importante la difu-
sion de temas de interés
general en un Boletin
informativo de la Oficina
de Control Interno de
Gestion para nuestros
funcionarios de la Em-
presa de Acueducto y
Alcantarillado de Villavi-
cencio, E.S.P., y como

primera edicion se considero
importante realizar una
herramienta con informacion
que permita darnos tips y
prepararnos para la realiza-
cion de la auditoria externa
de calidad realizada por el
ente certificador ICONTEC.

Entonces muchos pregunta-
ran y porque el nombre NOTI-
CRISTALINO? En realidad el
agua que suministra la em-
presa es cristalina, incolora
y transparente, de esta ma-
nera consideramos que este
espacio debe servir para co-
municar aspectos como:

1.Resaltar las actividades que
se encuentran desarrollando
al interior de la empresa.

2.Fomentar la cultura de au-

tocontrol.

3.Informar de los cambios
en la normatividad y nue-
vas reglamentaciones in-
ternas y externas.

4.Demas temas de interés
general.

Pero todo lo anterior basa-
dos en la transparencia,
Valor acogido en nuestro
codigo de ética y que se defi-
ne: El servidor publico de la
E.A.AV. E.S.P. en virtud de
este valor esta dispuesto a
mostrar, sustentar y comu-
nicar sus actuaciones, ma-
nejando la informaciéon en
forma &gil , completa y ve-
raz.

PARTICIPACION DE TODOS LOS FUNCIONARIOS.

Nuestro objetivo es hacer de este espacio algo participa-
tivo, es decir todos podemos hacer parte y ser corres-
ponsales. Entre el 16 y 18 de noviembre de 2010, se re-
ciben sugerencias para quienes consideren pertinente
cambiar el nombre de nuestro boletin informativo, en-
viando a los correos electronicos bbasallo@eaav.gov.co y
ecastrom@eaav.gov.co las sugerencias

cion.

en el nombre,

También recibiremos la opinion
de quienes apoyan el nombre de-
finido para nuestra primera edi-

Asi que contamos contigo.!!!!!

AGRADECIMIENTOS:

A NUESTROS FUNCIONARIOS COMO CLIENTES INTERNOS:

. La Oficina de Talento Humano a socializado a través del correo institucional los resultados de la encuesta de
Satisfaccion del cliente Interno, en la cual una de las muchas preguntas fue: Se encuentra satisfecho con la
atencion recibida en las siguientes areas... Entre ellas la Oficina de Control Interno de Gestion, obteniendo una
calificacion satisfactoria del 64.8% de 100 puntos y muy satisfecho del 8%, agradeciendo a quienes hicieron
posible obtener esta calificacién y reiterar nuestro compromiso para seguir mejorando y prestando un buen
servicio, obviamente con el apoyo y colaboracién de Todos. Felicitamos a las areas de Gerencia, Subgerencia

de Planeacion y Secretaria General quienes obtuvieron la mejor calificacion.
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PREPARANDONOS PARA LA AUDITORIA DE CALIDAD QUE

REALIZARA ICONTEC

5
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LO QUE TODOS DEBEMOS SABER:

La Ley 872 de 2003, Crea el
Sistema de Gestion de la Calidad
en las entidades del Estado.

Como una herramienta de ges-
tion sistematica y transparente
que permita dirigir y evaluar el
desempefio institucional, en
términos de calidad y satisfac-
cion social en la prestacion de
los servicios a cargo de las enti-
dades y agentes obligados, la
cual estara enmarcada en los
planes estratégicos y de desarro-
llo de tales entidades.

Pasos para obtener la Certifica-
cion ICONTEC

1. Revision previa: se revisa la
preparacion del sistema, incluyendo
la adecuacion de la documentacion
del mismo y el analisis del cumpli-
miento de los requisitos.

ICONTEC

ICONTEC certifica que el Sistema de Gestién de I Calidad de:
IRONTEC rartifiec that tha Duality Manacemant Sustam af-

Carrera 20 19-78 La Ceja del Tambo, Antioquia (Colombia)

ha sido evaluado y aprobado con respecto 2 los requisitos especificados en:
nas been assessed and approved based on the specified requirements of:

NTCGP 1000:2004

Este Certificado es aplicable 2
This certifcate is applicable to the following a

2. Auditoria en sitio: el equipo
auditor comprueba la implementa-
cion eficaz del sistema de gestion de
la empresa.

2dos, regi
legalizaciones, matriculas, créditos e impuestos; g 2poyo social en progr
complementacién alimentaria, educacién; vigilancia al esarrollo fisico del territorio, d
recursos naturales, a establecimies o5 al plblico, educativos, espacio pblico, obras
infraestructura, salud pablica dad vehicular, peatonal y ambiental; gestién financiera en
estos, contabilidad y presupuesto

Esta aprobacién ests sujeta a que el sistema de gestién se mantenga de acuerdo con los
r ficad o icado

ment system according to the
by ICONTEC

3. Otorgamiento: se otorga el cer-
tificado ICONTEC e IQNet por un

periodo de tres afios. M

Direc

4. Seguimiento: se efectuan audi-
torias de seguimiento anuales, con el
fin de comprobar que se mantengan
las condiciones que ameritaron el
otorgamiento de la certificacion.

VENTAJAS DE LA CERTIFICACION ICONTEC NTC GP 1000

Permite a las entidades del Estado
demostrar que cumplen los requi-
sitos de un sistema de gestion de
la calidad, tal como lo exige la
Ley 872/2003.

Contenido:

CONOZCO MI EMPRESA

NUESTROS OBJETIVOS DE CALIDAD

Mejora la imagen de las entidades Facilita a las instituciones que cumplen la norma
publicas ante sus clientes-
ciudadanos y entidades de control, proporcionar productos y servicios que responden a
por tener un sistema de gestion de las necesidades y expectativas de sus clientes

la calidad certificado.

demostrar su mejora, desempefio y capacidad de

Puntos de interés especial:

e La Certificacion en la norma NTCGP
1000:2009 se otorga a la Empresa y por lo
tanto es un logro de todos, cada uno desde

COMO PREPARARNOS PARA LA AUDITORIA
EVIDENCIAS Y CLAVES EN LA AUDITORIA
PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD

QUE SE DEBE HACER Y QUE NO EN UNA
AUDITORIA

a b b A W W

nuestra labor en las diferentes dependen-
cias o areas contribuimos a alcanzar este
reto, con lo cual nos debemos sentir orgu-
llosos de aportar nuestro granito de arena.
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“siempre que
te pregunten si
puedes hacer
un trabajo,
contesta que
si y ponte
enseguida a
aprender como
se hace”.

Franklin Delano
Roosevelt .
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PREPARANDONOS PARA LA AUDITORIA DE CALIDAD

CONOZCO MI EMPRESA:

S >
S

ES.P

V‘

MISION:

Proporcionar confianza y
bienestar a los Villavi-
censes con la prestacion
integral de los servicios
de acueducto y alcantari-
llado, cumpliendo con los
estandares nacionales de
calidad, continuidad y
cobertura, garantizando
la sostenibilidad econé-
mica de la empresa y
preservando el recurso
hidrico.

VISION:

Posicionarnos en el afio
2011 como empresa
lider en el mercado regio-
nal a través del desarrollo
y fortalecimiento continuo
de nuestro talento huma-
no, infraestructura, re-
CUrsos y servicios.

POLITICA DE CALIDAD:

Trabajamos con personal
competente y comprome-
tido en la prestacion de
los servicios de acueduc-
to, alcantarillado y com-
plementario, para satisfa-
cer las necesidades vy
expectativas de nuestros
usuarios, con responsabi-
lidad social y empresarial,
orientados al mejoramien-
to continuo, la optimiza-
cion de procesos, infraes-
tructura, actualizacion
tecnolégica y calidad en
el servicio.

NUESTROS OBJETIVOS DE CALIDAD:

Todas las acciones, pro-
yectos y actividades que
realizamos en nuestra
empresa deben estar
enfocadas hacia el cum-
plimiento de los siguien-
tes objetivos:

1. Garantizar La Sosteni-
bilidad Econémica De La
Empresa.

2. Procurar La Sostenibi-
lidad Del Recurso Hidri-
co.

3. Disminuir El indice De
Agua No Contabilizada.

4, Prestar Eficientemente
El Servicio De Acueducto
y Alcantarillado.

5. Fortalecimiento Empre-
sarial.

SABIAS QUE LA EMPRE-
SA CUENTA CON 22
PROCESOS DIVIDIDOS
ASI:

4 DE DIRECCION
6 MISIONALES

10 DE APOYO

2 DE EVALUACION

CODIGO DE ETICA Y BUEN GOBIERNO

La Empresa de Acueducto
y Alcantarillado de Villavi-
cencio, cuenta con el codi-
go de Buen Gobierno,
aprobado mediante Reso-
lucion de Gerencia No.
536 de 2008, el cual con-
tiene entre otros, Politicas
sobre Riesgos: “Todos
somos responsables del
manejo del riesgo de la
empresa, a través del ejer-
cicio del AUTOCONTROL

intrinseco a cada una de
sus actividades en los pro-
cesos. Los riesgos de la
empresa se pueden agru-
par en: Riesgo Regulatorio,
por Eventos naturales o
catastroficos, de compe-
tencia, de fraude en los
servicios y ambiental.

El Codigo de ética se en-
cuentra vigente con la Re-
solucién de gerencia No.
537 de 2008.

El Cadigo de ética contiene los
principios y valores que aplican

alaE.AAV E.S.P.
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COMO PREPARARNOS PARA LA AUDITORIA DE CALIDAD:

1.Interiorizar la Misién,
Vision y Politica de cali-
dad, no es necesario me-
morizarla, simplemente
identifique y recuerde las
palabras claves.

2.Tener claridad a que
proceso pertenece, si es
de direccion, misional, de
apoyo o de evaluacion.

3. Consulte y revise los
procedimientos que for-
man parte del proceso al
cual pertenece o donde
usted desarrolla su labor,

Recuerde: En el Sistema
se encuentra la carpeta
MECI-CALIDAD, en esta
encuentra toda la docu-
mentacion
(Procedimientos, forma-
tos, instructivos y manua-
les) que se aplican en la
empresa.

4. Verifigue La Documen-
tacion debe estar organi-
zada, bien diligenciados
los formatos y firmados,
el incumplimiento de esto
genera una hallazgo.

5.En cada proceso debe
estar aperturada una
Carpeta “Plan de mejora-
miento de Calidad” en
esta carpeta debe repo-
sar los planes de mejora-
miento suscritos producto
de auditorias internas y
de las reuniones de auto-
evaluacion realizadas con
el equipo de trabajo de
cada proceso. En esta
misma carpeta deben
reposar las Actas de Reu-
nién de Evaluacion.

OTRAS EVIDENCIAS CLAVES EN LA AUDITORIA:

1. Indicadores de Ges-
tion: Todo el equipo de
trabajo que forma parte
de un proceso debe tener
claridad de cuales son los
indicadores que corres-
ponden a su proceso y
tener evidencia que se
estan calculando vy ali-
mentando en el tablero
de indicadores formato
PLI-FR-08.

2. Administracién de
Riesgos : Cada proceso
debe tener archivado el
mapa de riesgos de su
proceso y anexar los so-
portes que evidencien el
avance de las acciones
para controlar o mitigar
ese riesgo.

3. Seguimiento a los planes
de mejoramiento:

Como se menciono anterior-
mente cada proceso debe
tener una carpeta con el
plan de mejoramiento y so-
porte de las acciones que
esta implementando. Cuan-
do el Auditor pregunte por
evidencia de Acciones,
correctivas, preventivas y de
mejora, presente los planes
de mejoramiento y sus so-
portes, actas de reunién de
autoevaluacion.

PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD

1. ENFOQUE HACIA EL
CLIENTE.

2. LIDERAZGO

3.PARTICIPACION ACTI-
VA DE LOS SERVIDO-
RES PUBLICOS Y/O
PARTICULARES QUE
EJERCEN FUNCIONES
PUBLICAS.

4. ENFOQUE BASADO
EN PROCESOS.

5. ENFOQUE DEL SIS-
TEMA PARA LA GES-
TION.

6.MEJORA CONTINUA

7. ENFOQUE BASADO
EN HECHOS Y DATOS
PARA LA TOMA DE DE-
CISIONES.

8. RELACIONES MU-
TUAMENTE BENEFICIO-
SAS CON LOS PROVEE-

DORES DE BIENES O
SERVICIOS.

9. COORDINACION,
COOPERACION Y ARTI-
CULACION.

10. TRANSPARENCIA

&

“RECUERDE QUE EL
CODIGO DE ETICA Y
BUEN GOBIERNO , LOS
PUEDE CONSULTAR EN
LA CARTILLA MARCO
ESTRATEGICO Y
CORPORATIVO
ENTREGADO A LA
MAYORIA DE
FUNCIONARIOS
DURANTE LA
IMPLEMENTACION DE
MECI-CALIDAD;
COMPARTE LA
CARTILLA CON
QUIENES NO LA
TIENEN”.




COMPATIBILIDAD ENTRE LOS SISTEVMIAS MECI Y CALIDAD.

Tanto el Sistema de Gestiéon como el de Control Interno son herramientas que tiene como propé-

sito contribuir al fortalecimiento del desempeiio institucional y la gestién de los principales recursos

—

«El ganador dice: «Déjeme
hacerlo por usted». El perdedor
dice: «Ese no es mi trabajo». El
lider dice: «Siganme» (Norman
Schwarzkoff)

Compatibiidad antre los Sislemas
de Control Imgma, Dessn o 15
Calidady Desarmoly
Adminisrative

CICLOPHVA

e

Sistema de Control
Interno.

Sistema de
Desarrollo
Administrativa.

Tamado defa NTTGF 1000:2003.

“ Los logros de una organizacion son
los resultados del esfuerzo combinado
de cada individuo”. Vince Lombardi.

QUE SE DEBE HACER Y QUE “NO” EN UNA AUDITORIA EXTERNA

M Estar abierto a las preguntas que se realizan. KResponder cosas que no han sido preguntadas.

MSer puntual a la hora de recibir la auditoria. ®Afirmar una respuesta sin tener evidencia que

soporte lo dicho.

MEntender que se esta auditando un proceso y
no a una persona.

WEstar atento a la formulacion de la pregunta
del auditor.

MSer claro en las respuestas que suministran.

MTener ubicadas las evidencias de la gestién
que se realiza al interior del proceso.

MPonerse la Camiseta de la Empresa.

vDespedirse amablemente del auditor.

Criticar la gestion de los procesos.

Responder antes que el auditor termine la pre-
gunta.

xDesviar la respuesta o embolatar al auditor.
xDesviar la mirada cuando se es entrevistado.
xDescargar en otro la responsabilidad.

XTomar las recomendaciones del auditor de for-
ma personal.

DIRECTOR GENERAL: EBERTH A. CASTRO MURCIA
DISENO E IMPRESION: LIDA BIBIANA BASALLO BASALLO B.




