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1. INTRODUCCION

Lo EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA S.A. ES.P. fiene la
conviccion de que la gestion de la calidad en sus operaciones es un
proceso clave para garantizar la satisfaccion de los requerimientos y
necesidades de sus clientes, quienes constituyen el motor fundamental de
la organizacion. En este sentido, busca adaptarse permanentemente a sus
expectativas con el propdsito de fortalecer su competitividad y asegurar la
mejora continua en la prestaciéon del servicio.

En coherencia con este enfoque, la administracion de EMPRESA DE
ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA S.A. E.S.P. ha orientado sus esfuerzos hacia
la creacion de una cultura organizacional basada en la excelencia y el
buen servicio al cliente. Para ello, ha desarrollado e implementado su
Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) conforme a los lineamientos de la
norma NTC ISO 9001:2015, garantizando el cumplimiento de requisitos
normativos, la optimizacidon de procesos y la generacion de valor para sus
grupos de interés.

El presente Manual del Sistema de Gestion de la Calidad establece los
elementos fundamentales del SGC, describiendo la interrelacion entre los
procesos, la politica de calidad y los objetivos estratégicos de la
organizacion. Asimismo, proporciona una guia clara para el cumplimiento
de los requisitos aplicables, promoviendo una gestion eficiente y orientada
a la mejora continua.

Con este compromiso, EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA S.A.
E.S.P. reafirma su determinacion de ofrecer un servicio confiable y de
calidad, alineado con las mejores prdcticas de gestion.

2, OBIJETIVO

El objefivo de este manual es establecer la estructura y directrices
generales del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) de la EMPRESA DE
ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA S.A. ES.P., conforme a los requisitos de la
Norma ISO 9001:2015.

Este documento define el alcance del SGC, las justificaciones de
exclusiones y la interrelacion entre los procesos, sirviendo como una guia

Empresa de Energia del Guainia
@EMELCESA 5
www.emelcesa.com (g_/ﬂff?g;{ﬁ J,l)r’fx?(? el @?qg&cm. i

ventanillaunica@emelcesa.com -
310 85190 64 s redi



CWEH -

Cédigo | MNOI-
M ELCE MANUAL _ GCA
Version 1
2 Y 4 Abril de
- MANUAL DEI; SISTEMA INTEGRADO Fecha 2025
Sistema Integrado de Gestion DE GESTION DE LA CALIDAD P&gina 6 de 50

para su implementaciéon, mantenimiento y mejora confinua. Asimismo,
facilita la alineacién del sistema con la politica de calidad, la mision, la
vision y los objetivos estratégicos de la organizacion, garantizando el
cumplimiento de los requisitos, necesidades y expectativas de los clientes y
demads partes interesadas.

3. CONTROL DEL MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La emision, modificacién, distribucion y control del Manual del Sistema de
Gestidon de la Calidad (SGC) de la EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA
CEIBA S.A. ES.P. se rige por los lineamientos establecidos en el
procedimiento para el Control de documentos del Sistema Integrado de
Gestion PRO1-GCA.

El Lider del Sistema de Gestion de la Calidad es el responsable de
garantizar la validez de su contenido, su formalizacion y su actualizaciéon. Al
inicio del manual se incluye el apartado "Control de Cambios”, donde se
registran y describen las modificaciones realizadas. La actualizacion y
mantenimiento de este registro es responsabilidad del Lider del Sistema de
Gestion de la Calidad, asegurando su correcta trazabilidad.

La distribucion del manual se realiza conforme a lo establecido en el
Procedimiento de Control de documentos del Sistema Integrado de
Gestion, garantizando su disponibilidad para los colaboradores que
requieran consultarlo. Su aprobacion estd a cargo de la alta direccion, y el
documento oficial permanecerd en custodia del Lider del SGC.

Para asegurar su correcta divulgacion y acceso dentro de la organizacion,
el manual serd difundido a través de los canales internos establecidos,
permitiendo su consulta por parte del personal autorizado.

4, REFERENCIAS NORMATIVAS

La EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA S.A. ES.P. (EMELCE S.A.
E.S.P.) basa su Sistema de Gestion en el cumplimiento de normativas
nacionales e internacionales aplicables a la prestacion del servicio de
energia eléctrica, garantizando eficiencia, calidad y cumplimiento legal.

Normas Técnicas
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»> NTC ISO 9001:2015 - Sistema de Gestidon de la Calidad: establece los
requisitos para garantizar la mejora continua y la satisfaccion del
cliente en la prestacidon del servicio.

Legislacion Nacional

> Ley 142 de 1994 - Régimen de los Servicios PUblicos Domiciliarios:
regula la prestacion eficiente y sostenible de los servicios publicos,
incluyendo el suministro de energia eléctrica, y sus modificaciones,
complementos o sustituciones.

> Ley 143 de 1994 - Régimen para la Generacion, Interconexion,
Transmision, Distribucion y Comercializacion de Electricidad: define el
marco legal del sector eléctrico en Colombia, estableciendo
lineamientos para su operacion y desarrollo.

Otras normas de cardcter nacional

La empresa aplica estrictamente las disposiciones establecidas en su
normograma, el cual incluye las normas regulatorias, tributarias y laborales
relevantes para la organizaciéon. Este normograma permite a EMELCE S.A.
E.S.P. identificar sus responsabilidades, asegurar el cumplimiento normativo
y consolidar una gestion eficiente y eficaz.

5. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

La EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA S.A. E.S.P. identifica, analiza
y evalua continuamente su enforno para establecer estrategias que le
permitan gestionar de manera efectiva los factores internos y externos que
pueden impactar su  misidn, visidon, objetivos y direccionamiento
estratégico.

En este sentido, la organizacidon considera aquellos aspectos que pueden
influir tanto positiva como negativamente en la capacidad de su Sistema
de Gestion de la Calidad (SGC) para alcanzar los resultados previstos,
asegurando asi su eficacia y mejora continua.

5.1. COMPRENSION DE LA ORGANIZACION.

5.1.1 RESENA HISTORICA DE LA EMPRESA.
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La EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA S.A. ES.P. (EMELCE S.A.
E.S.P.) fue constituida mediante la escrifura publica N° 267 del 16 de
octubre de 1998, como una sociedad andénima de economia mixta, de
nacionalidad colombiana. Se encuentra regulada bajo el régimen de
empresas de servicios publicos domiciliarios, conforme a lo establecido en
las Leyes 142 y 143 de 1994, la Ley 286 de 1996, la Ley 689 de 2001, y las
disposiciones de la Comision de Regulacion de Energia y Gas (CREG), la
Unidad de Planeacion Minero-Energética (UPME) vy el Instituto de
Planificacion y Promocion de Soluciones Energétficas para Zonas No
Inferconectadas (IPSE), asi como el Cédigo de Comercio y demds
normativas aplicables.

La empresa estd sujeta a la inspeccion, control y vigilancia de la
Superintendencia de Servicios PuUblicos Domiciliarios y tiene su domicilio
principal en la ciudad de Inirida, Guainia.

Su objeto social es la distribucion y comercializaciéon de energia eléctrica
en el Departamento del Guainia. En sus inicios, también administrd vy
distribuyd los subsidios asignados por el IPSE para comunidades indigenas y
corregimientos del departamento. En la actualidad, su labor se centra en
la comercializacion y distribucion de energia en la region.

EMELCE S.A. ES.P. estd registrada ante la Cdmara de Comercio de
Villavicencio bajo el nUmero 15999, con NIT 843.000.057-8 otorgado por la
DIAN y el codigo 130194000 ante la Contaduria General de la Nacion.

5.1.2 MISION

Satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros usuarios y partes
interesadas, a través de la continuidad, confiabilidad, cobertura, seguridad
y calidad en la generacioén, distribucion y comercializacion del servicio de
energia eléctrica; asi mismo, actuamos con responsabilidad social como
aporte al desarrollo sostenible en las regiones donde operamos.

5.1.3 VISION

Liderar el mercado energético de las zonas no interconectadas del pais,
destacada por brindar servicios de alta calidad, eficacia, cobertura,
oportunidad, proteccidon y seguridad en la ejecucidon de nuestras
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actividades.

5.1.4 PRINCIPIOS CORPORATIVOS

> Adecuacion a la ley: Realizamos nuestro frabajo cumpliendo vy
respetando estrictamente las disposiciones legales, regulatorias y de
otra indole.

> Autodisciplina y autorregulacién: Somos conscientes de la

importancia del autocontrol, la autogestion y la autorregulacion
para el cumplimiento de las normas establecidas para el buen
funcionamiento de las actividades a cargo.
Trabajaremos con actitud Positiva, teniendo conciencia que, al
desempenar nuestras funciones con disciplina y acogiendo las
normas que imparta la Empresa o las autoridades de control, no solo
se engrandece el perfil profesional, si no tfambién contribuimos a la
mejora de la imagen y reputacion de la empresa y al desarrollo
socioecondmico del Pais.

> Austeridad: Realizaremos la gestion de los principios de racionalidad
y moderacién optimizando los recursos que nos proporciona la
Empresa para el desarrollo de nuestra gestion.

» Confidencialidad: Nuestro compromiso con la Empresa es de la mas
alta lealtad, ello conlleva a mantener la reserva profesional de la
informacién que se nos ha encomendado analizar y procesar. dicha
informacioén solo es de interés profesional de los procesos
operacionales con los que interactuamos.

5.1.5 VALORES CORPORATIVOS

Honestidad.

Responsabilidad.

Lealtad.

Mistica.

Companerismo.

Conciencia ecoldgica y de autocuidado.
Excelencia.

VVVVYVYVVY

IDENTIFICACION, COMPRENSION DE NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE
LAS PARTES INTERESADAS
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La EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA S.A. ES.P. (EMELCE S.A.
E.S.P.) ha establecido un enfoque sistemdatico para idenftificar, analizar y
comprender las necesidades y expectativas de sus partes interesadas. Para
ello, se basa en el procedimiento PR04-GGE Comprension de las
Necesidades y Expectativas de |las Partes Interesadas.

A través de este procedimiento, se determina la relevancia de cada parte
inferesada en funcién de los siguientes criterios:

» La posible influencia o impacto en el desempeno o en la toma de
decisiones de la empresa.

» La capacidad de generar riesgos y oportunidades para la
organizacion.

» La posible influencia o impacto en el mercado.

> La capacidad de afectar a la empresa a través de sus decisiones o
actividades.

Como resultado de este andlisis, se han identificado y documentado las
partes interesadas en el formato FRO1-PRO4-GGE Matriz para la
|dentificacion de los Requisitos de las Partes Interesadas, donde se registran
sus necesidades, expectativas y el impacto que fienen sobre la
organizacion.

Entre las principales partes interesadas de la empresa se encuentran:
clientes, accionistas, comunidad, colaboradores, enfidades financieras, el
Estado, entes de control, aseguradoras, asociaciones, proveedores y
contratistas.

La empresa se compromete a atender y gestionar las expectativas de
estos grupos de interés, garantizando el cumplimiento de los requisitos
aplicables y la mejora continua en la prestacion de sus servicios.

Estrategias
Parte Contexto | Necesidades Expectativas Aplicadas por
Interesada EMELCE
Accionistas Inferno | - Rentabilidad | Monitoreo - Seguimiento
- Sostenibilidad | constante del | PEC
- Generacién | cumplimiento - Indicadores de
de valor estratégico y | gestion
financiero - Asamblea
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general
- Negocios
energéticos vy
conexos
Clientes / Externo | - Atencion | Alta sensibilidad | -  Oficina  de
Usuarios amable y | al servicio; se | atencién
oportuna mide - Encuestas de
- Productos vy | satisfaccion y | satisfaccion
servicios quejas - Excelencia
confiables operativa
- Precio justo
Trabajadores / Interno | - Motivacion vy | Satisfaccion - Plan de
Colaboradores estabilidad interna impacta | bienestar y
laboral directamente en | capacitacion
- Crecimiento | productividad - Remuneracion
profesional variable
- Clima laboral - Plan de riesgo
sano psicosocial
- Participacion - Programas de
- SST y SST
formacién
ambiental
Comunidad Externo |- Mitigacion vy | Expectativa de |-  Visitas de
compensacién | apoyo social y | Campo y
de impactos | desarrollo mantenimientos
- Participacién | comunitario periddicos.
social y - aCanales de
ambiental comunicacion
- Seguridad vy efectivos.
salud (Enlace con las
comunitaria comunidades)
Estado / Externo |- Rendicion de | Relacidon clave | -  Presentacion
Gobierno cuentas para legitimidad | de informes
Nacional y - Cumplimiento | y operatividad - Aplicacion de
Local legal y la normatividad
normativo - Participacion
institucional
Entes de Externo |- Informacion | Evaluaciones y |- Enfrega de
Confrol veraz y | auditorias informes
(Contraloria, oportuna permanentes - Aplicacion
Procuraduria) - Cumplimiento normativa
de - Pagos de

normatividad
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- Aportes
econémicos
segun ley
Entidades Externo | - Pago | Revision - Cronogramas
Financieras / oportuno periddica de | de pPAgos
Bancos - Continuidad | capacidad - Convenios
- Cdlificacion | financiera - Portafolio
de riesgos financiero
activo
Proveedoresy | Externo |- Pagos | Necesario - Manual de
Contratistas puntuales garantizar contrataciéon
- Participacion | relaciones a | - Auditorias
en largo plazo -

contrataciéon
- Relaciones de

Capacitaciones
- Guia técnica

confianza de evaluacion
- Apoyo en SST,
ambiente y
calidad
Asociaciones / | Externo |- Participacion | Permiten - Asistencia a
Agremiaciones activa posicionamiento | convocatorias
- Informacién | institucional - Canadles de
clara y informaciéon
oportuna abiertos
Competencia Externo |- Condiciones | Andlisis de | - Cumplimiento
de sana | entorno normativo
competencia competitivo - Transparencia
regulatoria
Entes Externo | - Cumplimiento | Supervisan Y- Aplicacion
Reguladores de requisitos | sancionan en | normativa
(CREG, regulatorios caso de fallas - Participacion
Superservicios) - Transparencia en mesas
en la técnicas
operacion - Informes de
cumplimiento
Medio Externo | - Gestion | Factor clave en | - Licencias
Ambiente ambiental la  aprobacion | ambientales
(valor responsable de proyectos - Programas de
fransversal) - Uso eficiente mitigacion
de recursos - Formacion
ambiental a
empleados
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7. ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

El Sistema de Gestion de Calidad (SGC) de la EMPRESA DE ENERGIA DEL
GUAINIA LA CEIBA S.A. ES.P. (EMELCE S.A. ES.P.), basado en la NTC ISO
?001:2015, abarca la comercializaciéon y distribucion de energia eléctrica
en el Departamento del Guainia.

EMELCE S.A. E.S.P. determina que el numeral 8.3 "Diseno y Desarrollo de los
Productos y Servicios" de esta norma no es aplicable a su Sistema de
Gestion de Calidad, ya que la empresa no desarrolla nuevos productos ni
modifica el servicio prestado. La distribucion de energia eléctrica se
encuentra regulada por la normatividad colombiana vigente y por los
requisitos contractuales establecidos con los clientes. En este sentido, la
empresa no redliza transformaciones en la energia suministrada, sino que
se encarga de su correcta comercializacion y distribucion a los usuarios
finales.

8. ESTRUCTURA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA S.A. ES.P. ha establecido
un modelo de operacion basado en procesos, donde las actividades se
gestionan siguiendo el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar). Este
enfoque permite mejorar continuamente el desempeno y la capacidad de
la empresa para la prestacion del servicio de energia eléctrica,
asegurando que se respondan de manera efectiva a las necesidades vy
expectativas de las partes interesadas.

La empresa ha documentado, implementado y mantiene actualizado su
Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), garantizando su eficacia y mejora
continua conforme a los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

Este Sistema de Gestion de la Calidad se ha implantado con los siguientes
propodsitos:

1. Identificar los procesos necesarios para la prestacion del servicio y su
aplicacion en toda la organizacion (mapa de procesos).

2. Definir la secuencia e interaccién de los procesos para asegurar su
funcionamiento eficiente.
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3. Establecer criterios y métodos que permitan garantizar la eficacia de
los procesos (caracterizacion de procesos).

4. Proporcionar herramientas e informacion necesarias para la gestion,
operacion y seguimiento de los procesos.

5. Redlizar el monitoreo, la mediciéon y el andlisis de los procesos para
evaluar su desempeno.

6. Garantizar la calidad en la prestacion del servicio de energia
eléctrica.

7. Implementar acciones de mejora continua para optimizar los
resultados y la eficiencia de los procesos.

Este enfoque permite a La EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA S.A.
E.S.P. mantener un sistema robusto de gestion que fortalece la calidad del
servicio, mejora la safisfaccion del cliente y promueve la eficiencia
operativa en todas sus dreas.

8.1 GESTION POR PROCESOS Y MODELO DE OPERACION

El Modelo de Operacién de La EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA
CEIBA S.A. ES.P. estd conformado por tres (3) tipos de macroprocesos vy
catorce (14) procesos, los cuales interactian de manera articulada para
transformar los requisitos y necesidades del cliente en satisfaccion del
cliente, garantizando un servicio eficiente y de calidad.

Los macroprocesos que intfegran el sistema son:

> Macroprocesos Estratégicos: Definen la direccion y el control de la
organizacion, alineando su gestion con los objetivos institucionales y
las expectativas de las partes interesadas.

> Macroprocesos Misionales: Aseguran la prestacion del servicio de
energia eléctrica, garantizando continuidad, confiabilidad vy
cumplimiento de los requisitos normativos y regulatorios.

> Macroprocesos de Apoyo:. Proporcionan |o0s recursos y soporte
necesarios para el correcto funcionamiento de los procesos
estratégicos y misionales.

La interaccion de estos procesos bajo el enfoque de gestion por procesos y
el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar) permite una operacion
estructurada, el confrol continuo de las actividades y la mejora del
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desempeno organizacional.
8.2 MAPA DE PROCESOS

La EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA S.A. E.S.P. ha adoptado un
Mapa de Procesos que integra vy visudliza la interaccion de los
macroprocesos y procesos dentro del Sistema de Gestion de la Calidad
(SGC), en cumplimiento con los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

El mapa permite evidenciar cobmo cada proceso se interrelaciona
mediante la caracterizacion de sus enfradas y salidas, asegurando la
trazabilidad y el flujo continuo de informacion.

En el esquema adoptado:

> Entrada: Se identifican las necesidades y requisitos del cliente, que
impulsan la ejecucion de los procesos.

> Procesos: Se representan los fres macroprocesos (estratégicos,
misionales y de apoyo) y su interaccion. Las flechas bidireccionales
reflejan la relacién y secuencia entre los procesos, ya que las salidas
de un proceso se convierten en entradas para otros.

> Salida: Como resultado del desarrollo de los procesos, se busca
alcanzar la satisfaccidon del cliente, la cual retroalimenta el sistema
mediante su evaluacion para verificar la eficacia de los resultados y
propiciar la mejora continua.

Adicionalmente, los colores utilizados en el mapa es’rér) alineados con la
identidad visual institucional de La EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA
CEIBA S.A. E.S.P., facilitando su identificacidon y comprension.

Este enfoque permite gestionar de manera estructurada la operacion de la
empresa, asegurando que los procesos funcionen de manera integrada y
contribuyan al cumplimiento de los objetivos organizacionales.
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| GESTION GERENCIAL CONTROL INTERNO  GESTION DE CALIDAD
PROCESOS MISIONALES
PROCESOS DE APOYO Q

REQUISITOS Y
NECESIDADES

DEL CLIENTE

8.3 COMPONENTES DEL MAPA DE PROCESOS

Establece los
lineamientos estratégicos
de la empresqa,
asegurando la
asignacion eficiente de
Gestion Gerencial recursos, formulacion de
politicas y

procedimientos
estratégicos para cumplir
la  misiobn y  vision
institucional.

Supervisa y evalia los
procesos internos para

garantizar el
cumplimiento de
Control Interno P . . .
normativas, la eficiencia
operativa y la

fransparencia en la
gestidon empresarial.

¥ Empresa de Energia del Guainia -
() @EMELCESA ~ =
@ www.emelcesa.com wagm,pm el %ﬂe&@ —

= ventanillaunica@emelcesa.com -
) 310 85190 64 gfﬁg LE nmnefsl mcfg



>
:'.";MELCE

Sistema Integrado de Gestién

MANUAL DEL SISTEMA INTEGRADO
DE GESTION DE LA CALIDAD

- MNO1-
Codigo GCA
Version 1

Abril de
Fecha 5025

P&gina 17 de 50

¥ Empresa de Energia del Guainia
@EMELCESA

@ www.emelcesa.com

= ventanillaunica@emelcesa.com
) 310 85190 64

Gestion de Calidad

Asegura el cumplimiento
de los estdndares de
calidad en los procesos y
servicios de la empresaq,
garantizando lo
satisfaccion del cliente.

Gestion de Generacion

Responsable de la
generacién de energia,
asegurando la operacion
eficiente y sostenible del
servicio.

Gestion de Distribucion

Comprende las
actividades relacionadas
con la distribucion de
energia, asegurando la
continuidad vy eficiencia
en el suministro.

Gestion de
Comercializacion

Se encarga de la venta
del servicio de energia,
facturacién y atencion a
los clientes.

Gestion de Seguridad y
Salud en el Trabajo

Implementa medidas de
prevencion de riesgos
laborales y promueve un
enforno seguro para los
empleados.

Gestion Documental

Administra y confrola la
documentacion
instifucional, asegurando
sU organizacion y acceso
eficiente.

Gestion Juridica

Maneja los  aspectos
legales y de contratacion
de la empresq,
asegurando el
cumplimiento normativo

Gestion Financiera y
Tesoreria

y reduciendo  riesgos
legales.
Controla  los  recursos

financieros, incluyendo la
contabilidad, tesoreria vy
ejecucion presupuestal.

Gestion de Talento

Administra el personal de

Energia para ob S egresa. =
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Humano la empresa, promoviendo
su desarrollo y bienestar.

8.4 CARACTERIZACIONES DE PROCESOS

Se elaboraron caracterizaciones por procesos, las cuales ademds de
mostrar la interaccidén con ofros procesos del sistema, se puede evidenciar
lo siguiente:

a) Las interacciones con las partes interesadas.
b) Las entradas y salidas esperadas en cada proceso.

c) Los criterios y métodos de control, estableciendo las principales
actividades de cada proceso siguiendo el ciclo P-H-V-A (Planear,
hacer, verificar y actuar).

9. LIDERAZGO

9.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO

9.1.1 GENERALIDADES - COMPROMISO DE LA DIRECCION

En cumplimiento con el numeral 5.1.1 de la norma ISO 92001:2015, la Alta
Direccién de La EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA S.A. ES.P.
asume el liderazgo vy la responsabilidad en la planificacion,
implementacion, mantenimiento, seguimiento y mejora del Sistema de
Gestion de la Calidad (SGC).

Este compromiso se refleja en el establecimiento de la politica y los
objetivos de calidad, alineados con el contexto y la direccion estratégica
de la empresa. Asimismo, se asegura la integracion de los requisitos del
SGC en todas las actividades organizacionales, promoviendo el enfoque
basado en procesos y el pensamiento basado en riesgos para una gestion
eficiente.

La Alta Direccién garantiza la disponibilidad de recursos necesarios para la
mejora contfinua del sistema y desarrolla estrategias para lograr los
resultados planificados. Ademds, se compromete con la comunicacion vy
divulgaciéon de la importancia de una gestion de calidad eficaz,
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asegurando el cumplimiento de los requisitos del cliente, legales vy
reglamentarios.

Todos los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad estan disenados
con procedimientos que permiten una ejecucion organizada, asegurando
la satisfaccion de las partes interesadas y el cumplimiento de sus
expectativas.

> Responsabilidad de la Direccion

En el marco de la implementacion y mejora del Sistema de Gestion de la
Calidad, la Direccién de La EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA
S.A. ES.P., encabezada por la Gerencia General, ha definido y establecido
la politica y los objetivos de calidad, asegurando su divulgacion,
comprension y apropiacion por parte de todos los funcionarios que
participan en los procesos del sistema.

Asimismo, la Alta Direccion asume la responsabilidad y la obligacion de
rendir cuentas a las partes interesadas, asegurando la transparencia y la
eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.

9.2 ENFOQUE AL CLIENTE

Lo EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA S.A. E.S.P. garantiza la
prestacion oportuna y eficiente del servicio de energia eléctrica,
asegurando el cumplimiento de los requisitos de sus clientes y partes
inferesadas a través de una comunicacion efectiva y el seguimiento a su
nivel de satisfaccion.

Nuestra empresa atiende a toda la comunidad del departamento del
Guainia, proporcionando un servicio de energia confiable y de calidad, en
cumplimiento con los requisitos normativos y las expectativas de los
usuarios.

A través del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), se fortalece el
enfoque al cliente, asegurando que sus necesidades, requisitos legales y
reglamentarios sean identificados, comprendidos y cumplidos. Para ello, se
aprovecha la informacion obtenida mediante:
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» Percepcion del cliente respecto a la calidad del servicio.

> Encuestas de satisfaccion y otros mecanismos de retroalimentacion.

> Gestion de quejas y reclamos, garantizando respuestas oportunas y
correctivas.

Cada proceso definido en el Mapa de Procesos del SGC establece
procedimientos especificos para garantizar el cumplimiento de los
requisitos en la prestacion del servicio, considerando factores como:

> Oportunidad y continuidad del servicio.
> Cumplimiento de normatividad interna y externa.
» Particularidades y necesidades especificas de los clientes y usuarios.

La empresa revisa peridodicamente los requisitos asociados a los procesos
antes de la prestacion del servicio, asegurando claridad sobre:

> Condiciones del servicio y acuerdos con los clientes.
> Capacidad instalada y disponibilidad de recursos.
» Adecuacion a cambios normativos y regulatorios.

Asimismo, La EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA S.A. ES.P.
identifica y evalUa los riesgos y oportunidades que pueden impactar la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, aplicando el
procedimiento para la Gestion del riesgo PRO5-GGE. Con el fin de
garantizar la mejora continua del sistema.

9.3 POLITICA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA S.A E.S.P, se compromete a
garantizar la mejora contfinua de los procesos para generar valor y confianza en
la prestacion de los servicios de generacion, distribucion y comercializacion de
energia eléctrica; en razén a ello, se establecen e implementan estrategias para
cumplir con las necesidades y expectativas de las partes interesadas; mediante la
aplicacién y respeto por la Ley para contribuir al desarrollo socio — econdmico del
pais, con acciones de responsabilidad social en las regiones donde operamos.

9.3.1 COMUNICACION DE LA POLITICA DE CALIDAD

Lo EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA S.A. ES.P. asume el
compromiso de comunicar y difundir la Politica de Calidad a todo su
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personal, garantizando su comprension y aplicacion en cada nivel de la
organizacion.

Para ello, la empresa ha establecido mecanismos de comunicacion
documentados en el procedimiento PR0O2-GGE Planeacion vy
Direccionamiento Estratégico y en la Matriz de Comunicaciones FRO1-PR0O2-
GGE, los cuales detallan los métodos y medios utilizados para la
divulgacion de la informacion clave del Sistema de Gestion de la Calidad
(SGC).

9.4 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION

La alta direccién de la EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA S.A.
E.S.P. estd representada bajo la responsabilidad de la Gerencia, quien ha
establecido la asignacion de roles, responsabilidades y autoridades para
los diferentes cargos definidos en la estructura organizacional. Esta
asignacion se realiza mediante la delegacion formal de funciones, la cual
se registra y documenta en el organigrama y en el Manual de Funciones y
Responsabilidades de la empresa.

Adicionalmente, la alta direccion ha designado los responsables y
autoridades para cada proceso, con el propdsito de garantizar el
cumplimiento del numeral 5.3 de la norma NTC ISO 92001:2015. Para ello, ha
asignado al responsable del proceso de Gestion de la Calidad, la
responsabilidad de asegurar la implementacion continua de los requisitos
de la norma, asi como el cumplimiento de los siguientes aspectos:

» Asegurarse de que el Sistema de Gestion de la Calidad sea
conforme con los requisitos de Ia norma internacional.

> Verificar que los procesos estén generando y proporcionando las
salidas previstas.

> Informar, en particular a la alta direccion, sobre el desempeno del
sistema de gestion de la calidad y sobre las oportunidades de
mejora.

» Asegurar que se promueva el enfoque al cliente en toda la
organizacion.

» Velar por que la integridad del sistema de gestion de la calidad se
mantenga durante los cambios planificados e implementados.

> Asegurar la resolucion a tiempo de los planes de accion.
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» Propiciar la ftoma de decisiones basadas en hechos y oportunidades.

» Promover la toma de conciencia sobre los requisitos aplicables entre
los usuarios en todos los niveles de la organizacion.

» Dar seguimiento y ejecutar el programa anual de auditorias internas
de calidad.

9.4.1 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA S.A. ES.P. (EMELCE S.A.
E.S.P.) cuenta con una estructura organizacional disenada para garantizar
la eficiencia en la gestion de sus procesos y el cumplimiento de sus
objetivos estratégicos.

El organigrama de la empresa refleja la distribucion de responsabilidades y
funciones dentro de la organizaciéon, asegurando una adecuada toma de
decisiones y una gestion efectiva de los recursos.

En la cUspide de la estructura se encuentra la Asamblea General de
Accionistas, érgano mdximo de direccion, seguida por la Junta Directiva,
encargada de definir las politicas y estrategias de la empresa.
Acompanando estos niveles de direccion, se encuentra el Revisor Fiscal,
responsable del control y supervision financiera.

El Gerente, como principal representante de la empresa, lidera y coordina
todas las dreas, contando con el apoyo de la Secretaria Ejecutiva y el Jefe
de Control Interno, quienes garantizan el adecuado funcionamiento
administrativo y el cumplimiento de normativas.

La estructura se divide en varias dreas funcionales:

> Lider de Generacion y Distribucion: Responsable de las operaciones
técnicas, mantenimiento y distribucidn del servicio de energia. Bagjo
su direccidon se encuentran cargos operativos como Jefe Operativo,
Técnicos Electricistas, Auxiliares Electricistas, Conductores y personal
administrativo en distintas localidades.

> Lider Administrativo y Comercial: Gestiona los procesos
administrativos y comerciales de la empresa, incluyendo gestion
documental, facturacion, almacén y servicios generales.

> Lider Financiero y Contable: Encargado de la administracién de los
recursos financieros, incluyendo tesoreria y presupuesto.
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> Lider Secretaria Juridica: Responsable del cumplimiento normativo y
la asesoria legal de la empresa.

Toda la informacién detallada sobre la estructura organizacional de
EMELCE S.A. ES.P. puede ser verificada y consultada en el Sistema
Infegrado de Gestion (SIG), bajo el codigo DG09-PRO2-GGE Organigrama.

Este modelo organizacional permite que la empresa opere de manera
estructurada y eficiente, asegurando la calidad en la prestacion del
servicio de energia eléctrica en el Departamento del Guainia.

10. PLANIFICACION

La planificacion del SGC tiene como estrategia fundamental cumplir los
requisitos establecidos en su documentacion para mantener su integridad
frente a la planeacidon e implementacion de los cambios requeridos.

10.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

Con el fin el asegurar que el Sistema de Gestion de la Calidad pueda
lograr sus resultados previstos, aumentar los efectos deseables; prevenir o
reducir efectos no deseados y lograr la mejora. La empresa cuenta con un
procedimiento para la identificacion y tfratamiento del riesgo denominado
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Gestion del riesgo PRO5-GGE, el cual considera las cuestiones internas y
externas que puedan generar riesgos relacionados con el propdsito de la
organizacion y determina y planifica las acciones para abordar los riesgos
y oportunidades y evaluar su eficacia.

10.2 Establecimientos de objetivos y metas

Los Objetivos de Calidad son establecidos por la Alta Direccion como
resultado de la revision del Sistema de Gestion de la Calidad, conforme a
lo dispuesto en el Proceso de Gestion Gerencial y especificamente en el
procedimiento Planeaciéon y Direccionamiento Estratégico (PRO2-GGE).

La planificacion para el cumplimiento de estos objetivos se desarrolla a
través de los respectivos Planes de Actividades y queda documentada en
el archivo “Objetivos de la Calidad” (DG07-PR0O2-GGE).

El seguimiento al avance de los objetivos se realiza mediante la Matriz de
Seguimiento de Indicadores de Gestion (FRO2-PRO3-GGE), la cual permite
monitorear su cumplimiento y facilitar la toma de decisiones basadas en
datos.

10.2.1 OBJETIVOS DE CALIDAD

» Garantizar la mejora continua de los procesos.

» Generar valor y confianza en la prestacion de los servicios.

» Establecer e implementan estrategias para cumplir con las
necesidades y expectativas de las partes interesadas.

» Identificar, administrar y gestionar los riesgos.

> Implementar acciones de responsabilidad social en las dreas de
influencia de la EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEBBA S.A
ES.P.

11.  PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

Lo EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA S.A. ES.P. reconoce la
importancia de planificar adecuadamente los cambios en su Sistema
Integrado de Gestion, con el fin de identificar los riesgos asociados y
establecer los controles necesarios para prevenir consecuencias negativas
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que puedan afectar la calidad y el desempeno organizacional.

Para ello, aplica el procedimiento “Gestion del Cambio” (PRO4-GCA), el
cual describe la metodologia y establece los lineamientos que permiten
implementar los cambios de manera planificada, asegurando la
identificacion de peligros, la evaluacion de impactos y la valoracion de los
riesgos que puedan generarse en los procesos del sistema.

Este procedimiento contempla como fuentes o enfradas de cambio, entre
otras, las siguientes: modificaciones en las instalaciones, infraestructuras y/o
equipos en operacion o de nueva adquisicion; incorporacion de nuevos
procesos; cambios permanentes;  actualizaciones legislativas y
tecnoldgicas; condiciones anormales; y situaciones de emergencia
razonablemente previsibles. Asimismo, se consideran aspectos clave como
la disponibiidad de recursos, la asignacion o reasignacion de
responsabilidades y autoridades, entre otros factores criticos para una
gestion del cambio eficaz.

12. APOYO

Lo EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA S.A. ES.P, provee los
recursos financieros, humanos, fisicos, tecnoldégicos necesarios para
implementar, mantener y mejorar continuamente el sistema integral de
gestion. La designacion de los recursos financieros se evidencia en el
presupuesto aprobado por Junta Directiva, el cual es sujeto a seguimiento
periddico con el objetivo de conocer la capacidad de los recursos vy
limitaciones internas existentes, garantizar la gestion y tramite de recursos
en caso de no contar con los de la organizacion.

12.1 PERSONAS

La EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA S.A. ES.P. cuenta con
personal competente y comprometido, que desarrolla sus actividades de
manera consciente, garantizando el cumplimiento de los requisitos
establecidos para cada uno de los procesos del Sistema Integrado de
Gestion.

La informacidén relacionada con la educacion, experiencia y formacion
requerida para el personal estd documentada en los perfiles de cargo, los
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cuales detallan las responsabilidades generales y especificas, condiciones
del cargo, conocimientos complementarios, experiencia, habilidades vy
enfrenamientos necesarios. Ademds, en las caracterizaciones de los
procesos se identifican los enfregables y las responsabilidades de rendicion
de cuentas, permitiendo establecer claramente a quién y qué se entrega
en cada actividad. Los registros que evidencian el cumplimiento de estos
perfiles se encuentran en la historia laboral de cada colaborador.

Las responsabilidades especificas para el desarrollo de las actividades
estdn complementadas por lo establecido en los procedimientos internos
de la organizacion.

12.2 INFRAESTRUCTURA

La EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA S.A. E.S.P. proporciona y
mantiene la infraestructura necesaria para el cumplimiento de sus objetivos
estratégicos y operativos. Esta infraestructura incluye:

« Instalaciones fisicas, espacios de trabajo vy servicios asociados.

« Activos eléctricos (redes, transformadores, entre otfros).

o EqQuipos vy sistemas de soporte a los procesos (hardware y software).
e Servicios de apoyo como fransporte y comunicaciones.

« Tecnologias de la informacioén y la comunicacion.

o Herramientas y equipos especializados.

Para garantizar su operatividad, se cuenta con planes de mantenimiento,
recursos de inversion y registros que respaldan las actividades ejecutadas.
Adicionalmente, se exige a los contratistas el cumplimiento de requisitos
similares para asegurar la confiabilidad y seguridad de los equipos
utilizados por terceros. También se gestiona el mantenimiento de bienes
muebles e inmuebles requeridos para el adecuado funcionamiento del
Sistema Integrado de Gestidn, asegurando asi la calidad del servicio
prestado a las partes interesadas.

12.3 AMBIENTE PARA LA OPERACION DE LOS PROCESOS

La EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA S.A. ES.P. determina,
proporciona y mantiene las condiciones necesarias para la operacion
eficaz de sus procesos, asegurando la conformidad de los productos y/o
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servicios.

Para ello, implementa programas de bienestar social, seguridad y salud en
el trabajo, y da cumplimiento a las disposiciones confractuales vy
convencionales, los cuales contribuyen a crear un ambiente laboral
favorable para el personal.

Se cuenta con una matriz de riesgos corporativos, que permite establecer
medidas preventivas y de control.

El Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo constituye una
herramienta clave para la proteccion y bienestar del talento humano, vy el
cumplimiento de los requisitos del sistema.

12.4 CONOCIMIENTO DE LA ORGANIZACION

Lo EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA S.A. ES.P. gestiona
activamente el conocimiento organizacional necesario para asegurar la
conformidad de sus productos y servicios. Este conocimiento se
fundamenta en la normatividad vigente del sector eléctrico, asi como en
la experiencia de sus colaboradores, proveedores, buenas prdcticas,
lecciones aprendidas y otros medios de aprendizaje organizacional.

El personal accede a capacitaciones, talleres, mesas de frabagjo,
conferencias y ofras actividades que permiten actualizar y fortalecer sus
conocimientos. Los registros correspondientes respaldan las acciones
ejecutadas, y los resultados obtenidos son compartidos para la toma de
decisiones basadas en datos, orientadas a la mejora continua.

13. COMPETENCIAS

Desde el proceso de seleccion, la EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA
CEIBA S.A. ES.P. verifica que el personal cumpla con los requisitos
establecidos para cada cargo, en cuanto a formacion, experiencia vy
competencias especificas.

La organizacion cuenta con un programa de capacitacion que garantiza
la formacién continua en aspectos técnicos, de calidad, seguridad y salud
en el trabajo, asi como en gestion ambiental. Los lideres de proceso
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identifican las necesidades de capacitacion mediante la evaluacion del
desempeno, determinando los entrenamientos requeridos y su efectividad,
los cuales son incorporados en el plan de formacion anual.

Los registros de competencias son conservados en las hojas de vida del
personal. Tanto el personal interno como los contratistas conocen los
riesgos e impactos asociados a sus actividades y participan activamente
en la implementacion de medidas de control que minimicen su exposicion
y posibles consecuencias.

14. TOMA DE CONCIENCIA

La EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA S.A. ES.P. ha establecido
actividades especificas para asegurar que el personal sea consciente de
la pertinencia e importancia de las funciones que desempena, asi como
de su contribucion al cumplimiento de la politica y los objetivos del Sistema
Infegrado de Gestion.

Esta concientizacion se promueve mediante la implementacion de los
procedimientos Induccioén y Reinduccion (PRO2-GTH) y Conocimientos,
Competencia y Toma de Conciencia (PRO3-GTH), los cuales definen las
estrategias para informar, formar y sensibilizar al personal en relacién con
sus responsabilidades y el impacto de sus acciones dentro de la
organizacion.

El proceso de toma de conciencia del rol que desempena cada
colaborador frente al Sistema de Gestion de la Calidad se evidencia a
través de espacios de retroalimentacion, desarrollo individual y trabajo en
equipo. Estos aspectos son evaluados anualmente mediante la ejecucion
del procedimiento Auditorias Internas al SIG (PR0O2-GCA), lo cual permite
identificar oportunidades de mejora y reforzar el compromiso del talento
humano con el sistema.

15. COMUNICACION

Lo EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA S.A. ES.P. mantiene
canales de comunicacion interna efectivos, utilizando herramientas como
el correo electrénico, la plataforma ORFEO, memorandos, circulares,
carteleras informativas, comunicaciones internas, asi como la ejecuciéon de
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actividades definidas en procedimientos, manuales, formatos y reuniones
tanto formales como informales en todos los niveles de la organizacion.

Adicionalmente, desarrolla programas vy actividades orientadas a
fortalecer la participacion del personal y su compromiso con el Sistema
Integrado de Gestion, entre las que se destacan:

Capacitaciones.

Mesas de trabajo.
Carteleras informativas
Comunicaciones intfernas.
Comités

YV V V V VY

La EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA S.A. E.S.P. comunica sus
politicas a tfravés de medios como la pdagina web institucional y mediante
informacién dirigida a visitantes al momento de su ingreso a las
instalaciones, incluyendo advertencias sobre riesgos potenciales y las
acciones a seguir en caso de emergencia.

A su vez, mantfiene informada a la comunidad y a las autoridades sobre
maniobras técnicas, riesgos asociados a la prestacion del servicio, y sobre
las acciones orientadas al cuidado del medio ambiente, promoviendo el
uso racional de la energia eléctrica. Internamente, se realizan simulacros y
actividades de prevencion y atencion de emergencias como parte del
fortalecimiento de la cultura de seguridad.

La organizacion ha establecido una Matriz de comunicaciones FRO1-PRO2-
GGE, la cual define qué comunicar, cuando, a quién, como y quién es el
responsable de la comunicaciéon, asegurando asi la gestion oportuna vy
eficaz de la informacion relevante dentro y fuera de la empresa.

16. INFORMACION DOCUMENTADA
16.1 GENERALIDADES:
La EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA S.A. ES.P, asegura que la

informacién documentada del sistema integrado de gestion es: revisada,
aprobada y entendida desde su creacion y/o modificacion.
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La informacidn documentada es

identificada con el nombre del

documento, codigo, version, fecha, elaboracion, revision y aprobacion.

NORMA ISO 9001:2015

DOCUMENTOS

Politica y Objetivos de Calidad
coherentes con la Misidn institucional

* La Politica y Objetivos de Calidad

Manual de Calidad

* Manual de Calidad

Procedimientos o}
documentados
Norma

requisitos
requeridos por la

* Procedimiento de Auditorias Internas
. Procedimiento de Acciones
Preventivas, Correctivas y de mejora
* Procedimiento Control de salidas no
conformes.

. Procedimiento Control de
documentos del Sistema Integrado de
Gestion.

e Procedimiento de Revisidn por la
direccion

Documentos  necesitados por la
empresa para el cumplimiento de sus
objetivos institucionales 'y que le
permitan asegurarse de la eficaz
planeacién, operacién y control de los
procesos

* Documentos del Sistema de gestion
de Calidad de La EMPRESA DE ENERGIA
DEL GUAINIA LA CEIBA S.A. ES.P

* En el Listado Maestro de Documentos
se relacionan los documentos
requeridos en el Sistema de Gestion de
la Calidad.
* En las Caracterizacion de Procesos se
relacionan los documentos asociados a
cada uno de los Procesos.
e Procedimientos Documentados de
cada uno de los procesos

Registros Obligatorios

Responsabilidades de la Direccidn:

e Politica y Objetivos de Calidad
. Maftriz de Comunicaciones
e Formatos de cada uno de los
Procesos.

* Informe de Indicadores de cada
proceso.

 Acta de Revisidn por la Direccidon
* Plan de Auditorias Internas de Calidad
* Programa de Auditoria Interna de
Calidad

e Informe de Auditoria Interna de
Calidad
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» Lista de verificacion de Auditoria
Interna de Calidad
* Formato para el informe de auditoria.
e Formato solicitud de accion
correctiva, preventiva o de mejora.
» Seguimiento de las no conformidades
» Solicitud para elaborar y/o modificar
documentos

16.2 CONTROL DE LA INFORMACION DOCUMENTADA

La EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA S.A. E.S.P. asegura que las
versiones de la documentacion utilizadas por el personal para la ejecucion
de los procesos sean las vigentes. Este conftrol se realiza a fravés del Lider
de Calidad, quien mantiene y actualiza el Listado Maestro de Documentos,
herramienta que permite garantizar la disponibilidad y vigencia de la
informacién documentada.

Los documentos de origen externo necesarios para la planificacion y
operacion del Sistema Integrado de Gestidon son controlados por cada lider
o dueno del proceso mediante la plataforma ORFEO, quien se encarga de
verificar su validez y asegurar su inclusion en el normograma institucional de
ser necesario. En cuanto a los documentos obsoletos, estos eliminados.

La informacion documentada se encuentra protegida adecuadamente
contra pérdida de confidencialidad o integridad, tal como se evidencia en
los confratos laborales y de prestacion de servicios, en la politica de
tratamiento de datos personales, y en el apartado de aprobacion de los
documentos internos, donde se reflejan advertencias de uso vy
confidencialidad.

Para el control de la informacion documentada, la organizacion gestiona
actividades como la distribucion, acceso, recuperacion, Uso,
almacenamiento, preservacion y disposicion final, asegurando que esta
informacion sea legible, faciimente recuperable y protegida contra danos
o pérdidas. Asimismo, se establecen tiempos de retencién para cada fipo
de registro generado, conforme a lo definido en la Tabla de Retenciéon
Documental.
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En cuanto a la creacion, actualizacion y control de la informacion
documentada, todos los documentos del Sistema de Gestion de Calidad
estan controlados conforme al procedimiento "Control de documentos del
Sistema Integrado de Gestion PRO1-GCA", el cual establece lineamientos
para:

> Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su
emision.

» Revisar, actualizar y aprobar los documentos segun se requiera.

» ldentificar los cambios y el estado de revision de cada documento.

» Garantfizar que las versiones aplicables estén disponibles en los
puestos de trabajo.

> Mantener los registros necesarios como evidencia de la conformidad
con los requisitos del sistema.

Este enfoque garantiza la confiabilidad, disponibilidad y trazabilidad de la
informacién documentada que soporta el Sistema Integrado de Gestion, y
asegura el cumplimiento de los estadndares establecidos en la NTC ISO
?001:2015.

17. OPERACION

La empresa planifica, implementa y controla los procesos necesarios para
cumplir los requisitos para la provision de productos y servicios y asegurar
Sistema de Gestion de la Calidad, y para implementar los planes de
acciéon, ya sean para tratar los riesgos, acciones correctivas y de mejora.

La planificacion de cada proceso del Sistema de Gestion de Calidad se
determina durante la revision del sistema, teniendo en cuenta los objetivos,
la politica de calidad y los requisitos de los demds procesos.

17.1. REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

17.1.1 COMUNICACION CON EL CLIENTE

La EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA S.A. E.S.P. promueve una
comunicacion eficaz con sus usuarios, con el fin de identificar
oportunamente sus necesidades, gestionar sus expectativas y dar
cumplimiento a los requisitos asociados al servicio de distribucion vy
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comercializacion de energia eléctrica.

Para ello, se aplica la matriz de comunicaciones, que permite determinar
gué se comunica, cudando, a quién, cOmo y quién lo comunica. Asimismo,
se utilizan diversas herramientas y canales de contacto, tales como:

Atencion personalizada en la oficina de servicio al cliente.
Comunicacioén via WhatsApp y correo electronico.
Correspondencia interna y externa.

Factura de energia, como medio informativo para los usuarios.
Acftividades directas con las comunidades, incluyendo visitas
técnicas y jornadas de socializacion.

Encuestas de satisfaccion del usuario.

Pagina web institucional: https://www.emelcesa.com/

Medios de comunicacion local y regional.

Buzdén de sugerencias y reclamos disponible en puntos de atencion.
Reuniones con representantes de la comunidad.

YV V V VYV

YV V V V VY

De igual manera, la organizacion cuenta con los siguientes procedimientos
que fortalecen el vinculo con el cliente y su participacion:

» Procedimiento para la atencién de peticiones, quejas y recursos
(PQR): PROT-GCO.

» Procedimiento para la medicion del nivel de satisfaccion del usuario:
PRO2-GCO.

Estos mecanismos permiten evaluar la percepcion del usuario frente a la
calidad del servicio prestado, retroalimentar los procesos internos vy
fortalecer la mejora continua denfro del Sistema Integrado de Gestion.

17.1.2 REQUISITOS DEL CLIENTE

Lo EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA S.A. ESP. en
concordancia con el campo de aplicacion de su Sistema de Gestion de la
Calidad, que abarca las actividades de generaciéon, distribucion y
comercializacién de energia eléctrica, determina los requisitos
relacionados con el servicio a través de:

o Las solicitudes o proyectos presentados por los clientes.
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« Lanormativa vigente y aplicable al sector eléctrico.
« Las normas técnicas que regulan la prestacion del servicio.

Gracias a la cercania con sus usuarios, la empresa puede identificar de
forma precisa sus necesidades, expectativas y requisitos, lo cual facilita el
cumplimiento eficaz del servicio, enmarcado siempre en el respeto a la
legislacion y regulacion aplicable.

17.1.3 REVISION DE LOS REQUISITOS PARA EL SERVICIO

La EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA S.A. ES.P. revisa los
requisitos del cliente relacionados con los servicios de generacion,
distribucion y comercializacion de energia, garantizando que:

» Los requisitos estén claramente contenidos en la solicitud o proyecto
presentado por el cliente.

» Las solicitudes estén dentro del alcance de los servicios ofrecidos y se
ajusten a las condiciones del contrato de condiciones uniformes.

> En caso de diferencias entre lo solicitado por el cliente y lo que la
empresa puede ofrecer, estas sean resueltas antes de formalizar un
acuerdo.

> Se cumplan los requisitos legales y reglamentarios aplicables.

De acuerdo con lo establecido en los siguientes procedimientos:

> Ejecucion de Proyectos con Recursos de Terceros (PR04-GDl).
» Procedimiento ampliaciones de cobertura Ajustado (PRO5-GDI).
> Solicitud de conexidon nueva sin normalizacion (PRO3-GCO).

La empresa reconoce que existen requisitos y expectativas del cliente que
pueden no ser completamente viables de satisfacer debido a la naturaleza
publica y regulada de la organizacién. Sin embargo, mantiene el
compromiso de evaluar cada expectativa y actuar dentro del marco de
sus competencias, asegurando la mejora confinua del servicio y la
satisfaccion del cliente.

17.2. ADMINISTRACION DE CONTRATISTAS Y PROVEEDORES

17.2.1 GENERALIDADES
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El control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
se redliza por medio del procedimiento Contrataciéon, evaluacion vy
reevaluacion de proveedores PR0O2-GJU. La evaluacion y seleccion de
proveedores se detalla en el mismo procedimiento, de igual forma la
empresa se asegura que los productos adquiridos cumplen los requisitos de
compra especificados.

17.2.2 TIPO Y ALCANCE DEL CONTROL

La EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA S.A. E.S.P. ha definido, a
través del procedimiento para la contrataciéon, evaluacion y reevaluacion
de proveedores (PR02-GJU), los criterios para identificar a los proveedores
criticos, especialmente aquellos que tfienen impacto directo en el
cumplimiento de sus actividades misionales y en el desempeno del Sistema
Infegrado de Gestion.

La adquisicion de materiales, equipos y suministros necesarios para la
prestacion del servicio de generacion, distribucion y comercializacion de
energia eléctrica se realiza conforme a lo establecido en el Manual de
Contratacion, asi como en los procedimientos relacionados con la
clasificacion de proveedores y la gestion y ejecucion de compras.

El seguimiento y evaluacion del desempeno de los proveedores se lleva a
cabo con base en las necesidades de la empresa, aplicando el
procedimiento para la contratacion, evaluacion y reevaluacion de
proveedores (PR02-GJU), el cual permite verificar la conformidad de los
productos y servicios adquiridos, asi como su impacto en los procesos
operativos.

Los controles aplicables a los bienes y servicios adquiridos estdn claramente
definidos en las caracterizaciones de los procesos, asi como en los
reglamentos y normas técnicas sectoriales, garantizando asi que los
productos y servicios suministrados cumplan con los requisitos especificados
y contribuyan al logro de los objetivos del sistema de gestion.

17.2.3 INFORMACION PARA LOS PROVEEDORES EXTERNOS

La informacién que la EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA S.A.

Empresa de Energia del Guainia
@EMELCESA -
www.emelcesa.com (g_/.rrffi{g;{ﬁ yls el @?Cg);?ﬂiﬁ. i

ventanillaunica@emelcesa.com s
310 85190 64 redi



©WEHE -

Cédigo MNO1 -
M ELCE MANUAL _ GCA
Version 1
2 Y 4 Abril de
- MANUAL DEI; SISTEMA INTEGRADO Fecha 2025
Sistema Integrado de Gestidn DE GESTION DE LA CALIDAD Pagina 36 de 50

ES.P brinda a sus proveedores y daliados estratégicos, cumple con los
lineamientos internos de las politicas y reglamentos definidos por el
procedimiento para la contratacién, evaluacidn y reevaluacion de
proveedores (PRO2-GJU) y sus controles.

17.3 PROVISION DEL SERVICIO

17.3.1 CONTROL DE LA PROVISION DEL SERVICIO

El Sistema de Gestidon de la EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA
S.A. ES.P. ha documentado los procesos de Generacion, Distribucion y
Comercializacidon de energia eléctrica, incluyendo los procedimientos
necesarios para asegurar la prestacion del servicio bajo condiciones
controladas.

Estos procedimientos contemplan aspectos clave como:

» Las caracteristicas de los productos o servicios a ofrecer.

> Los resultados esperados para cada proceso.

> La disponibilidad y uso de recursos adecuados para el seguimiento y
medicidon del desempeno.

> La implementacion de actividades de seguimiento y medicidon en
etapas apropiadas, con el fin de verificar el cumplimiento de los
criterios definidos para el control de los procesos y sus salidas.

> Los criterios de aceptacion para los productos y servicios ofrecidos.

> El uso de infraestructura y entornos adecuados que aseguren una
operacioén eficiente de los procesos.

> La designacion de personal competente, con las calificaciones
requeridas para garantizar el cumplimiento de los objetivos del
sistema.

> Laimplementacion de acciones para prevenir errores humanos en €l
desarrollo de las actividades.

» Las actividades relacionadas con la liberacion, entrega y servicios
posteriores a la entrega, garantizando el cumplimiento de los
requisitos establecidos.

Adicionalmente, la organizacion cuenta con el procedimiento para el
conftrol de salidas no conformes (PRO5-GCA), mediante el cual se gestionan
de forma oportuna aquellas situaciones en las que el servicio entregado no
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cumple con los requisitos establecidos por el cliente o demds partes
interesadas, asegurando una respuesta efectiva y contribuyendo a la
mejora continua.

17.3.2 IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD

La EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA S.A. ES.P. garantiza la
trazabilidad del servicio mediante la identificacion adecuada de las salidas
a lo largo de las diferentes etapas de los procesos de generacion,
distribucion y comercializacion de energia eléctrica, asi como en los
procesos de apoyo. Esta identificacion permite verificar la conformidad del
servicio con los requisitos establecidos, asegurando el control sobre el
estado del producto o servicio durante todo el ciclo operativo.

La organizacion utiliza los medios apropiados para asegurar que las salidas
cumplan con los requisitos de seguimiento y medicion, y en los casos en
que la frazabilidad sea requerida, controla la identificacion Unica de las
salidas, conservando la informacidon documentada necesaria para
asegurar dicha trazabilidad.

A través del Sistema Integrado de Gestidon y de los registros generados en
cada etapa del proceso, se puede reconstruir la secuencia de actividades
realizadas para identificar cualgquier anormalidad o desviacion, lo cual
contribuye al andlisis de causas y la aplicacién de acciones correctivas.

En caso de presentarse quejas o reclamos por parte de los usuarios sobre la
calidad o prestacion del servicio, estas son registradas y gestionadas a
través del sistema de informacién institucional ORFEO, asegurando una
atencién oportuna y eficaz conforme a los procedimientos infernos, como
parte del compromiso con la mejora continua y la satisfacciéon del cliente.

17.3.3 PROPIEDAD PERTENECIENTE A LOS CLIENTES O PROVEEDORES
EXTERNOS

La EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA S.A. E.S.P., en cumplimiento
de los principios de calidad, transparencia y responsabilidad, identifica,
verifica, protege y salvaguarda los bienes y/o informacidn que son
propiedad de sus clientes o de proveedores externos y que sean
suministrados para la ejecucion de los procesos de generacion, distribucion
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y comercializacion de energia eléctrica.
Estos bienes pueden incluir, entre otros:

« Transformadores de distribucion

o Acometidas

« Medidores de energia

« Planos o disenos técnicos

« Propiedad intelectual

o Datos personales del cliente, tales como nombre, nimero de
documento, direccién, RUT, certificaciones comerciales o
financieros, y demds documentos requeridos para afiliacion,
conexion y trdmites contractuales.

Para garantizar la preservacion, confidencialidad e integridad de esta
propiedad, la empresa:

« Registra las condiciones de recepcion de los bienes y los riesgos
asociados a su manejo.

« Informa al cliente o proveedor cuando algun bien se haya perdido,
danado o resulte inadecuado para su uso.

e Asegura que los datos personales sean ftratados de forma
confidencial, conforme a la Politica para la proteccidon de datos
personales establecida por la organizacion.

 Implementa medidas de control documental y custodia segura de
los documentos entregados por los usuarios, adaptado al contexto y
las necesidades de la empresa.

De este modo, la EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA S.A. ES.P.
garantiza el respeto por los bienes y la informacion confiada por sus partes
interesadas, asegurando su correcta gestion en cada etapa del proceso.

17.4 PRESERVACION

La EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA S.A. ES.P., al operar en una
zona de Sistema No Interconectado (ZNl), recibe la energia eléctrica a
través de la GENERADORA Y COMERCIALIZADORA DE ENERGIA DEL
GUAINIA GEMSA, la cual garantiza el suministro requerido para su posterior
distribucidon y consumo inmediato por parte de los usuarios del
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departamento.

Para asegurar la continuidad y eficiencia del servicio, la organizacion
almacena los bienes constitutivos necesarios para la operacion,
mantenimiento y atencion de confingencias del sistema eléctrico, tales
como materiales, repuestos y equipos esenciales. Estos elementos son
custodiados en instalaciones adecuadas, que permiten su conservacion en
condiciones Optimas, asegurando su disponibilidad cuando se requiera
para la prestacion del servicio.

17.5 ACTIVIDADES POSTERIORES A LA ENTREGA

Como parte del compromiso con la calidad del servicio y la mejora
continua, la EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA S.A. E.S.P. realiza
seguimientos posteriores a la prestacion del servicio a través de las dareas
responsables de Distribuciéon y Comercializacion, aplicando los siguientes
meétodos de control:

> Monitoreo del cliente, mediante la atencion directa, encuestas de
satisfaccion y andlisis de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
(PQRS).

» Seguimiento a la calidad y continuidad del servicio eléctrico, en
conformidad con los indicadores establecidos por la regulacion
vigente y en articulacion con el proveedor de energia GEMSA.

> Verificacion del cumplimiento de requisitos legales y reglamentarios
aplicables al servicio prestado en zonas no interconectadas.

» Retroalimentacion de los usuarios, la cual se recopila por medio de
los canales establecidos (oficina de atencidén, correo, linea
telefénica, buzdn, entre otros), y se analiza para establecer acciones
correctivas o de mejora cuando sea necesario.

17.6 GESTION DEL CAMBIO

A través del procedimiento Gestion del Cambio (PR0O4-GCA), la EMPRESA
DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA S.A. E.S.P. identifica los peligros, realiza
la valoracion de los riesgos y establece los controles necesarios antes de
infroducir cualquier cambio planificado en el Sistema Integrado de
Gestion, particularmente en lo relacionado con la Seguridad y Salud en el
Trabajo, el Ambiente y la Calidad (SSTA).
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Este procedimiento garantiza que los cambios en procesos, instalaciones,
tecnologia, normatividad, condiciones de operacion, entre otros, sean
gestionados de manera planificada y controlada, minimizando cualquier
impacto negativo para los trabajadores, la operacion y las partes
interesadas.

Adicionalmente, la organizacion tiene definidos mecanismos claros vy
accesibles para el reporte y control de actos y condiciones inseguras o de
riesgo, como parte de su compromiso con la mejora continua y la
prevencion de incidentes laborales.

17.7 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

La liberacién del servicio prestado por la EMPRESA DE ENERGIA DEL
GUAINIA LA CEIBA S.A. ES.P. se realiza con base en los requisitos definidos
en los procedimientos establecidos dentro de los procesos de Gestion de
Distribucion y Comercializacion de Energia Eléctrica.

En cada uno de estos procesos se determinan los criterios necesarios que
debe cumplir el servicio antes de su entrega al usuario, tales como:

« Verificacion del cumplimiento de los requisitos técnicos y regulatorios
aplicables.

« Revision de la disponibilidad y continuidad del suministro energético.

« Confirmacién de las condiciones de seguridad en la infraestructura
eléctrica.

« Validacion de la informacion relacionada con la conexion, medicion
y facturacion del servicio.

Solo una vez se garantiza el cumplimiento de estos requisitos, el servicio es
considerado liberado y apto para su uso por parte del usuario, asegurando
asi la calidad, confiabilidad y seguridad de la energia suministrada.

17.8 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

La EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA S.A. ES.P., como parte de
su compromiso con la calidad del servicio, establece acciones para evitar
que servicios no conformes sean entregados a los usuarios o demds partes
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interesadas. En caso de que, a pesar de los confroles implementados, se
presenfe una anomalia en el servicio, la organizacion toma medidas
correctivas tales como: corregir, separar, devolver, suspender, o informar al
cliente interno o externo para gestionar una concesion autorizada, cuando
aplique.

Posteriormente, se readliza una nueva verificacion que asegure la
efectividad de las acciones implementadas y prevenga la repeticion de la
no conformidad.

La empresa mantiene y aplica el procedimiento documentado PRO5-GCA
“Control de Salidas No Conformes”, el cual establece las directrices a
seguir cuando se identifican productos o servicios que no cumplen los
requisitos, especialmente en los procesos de Gestion Generacion, Gestion
Distribucion y Gestion Comercializacion, como por ejemplo en casos de
interrupciones injustificadas del servicio, reclamos por facturacidon o
inconsistencias en la atencién al usuario.

Este procedimiento define los controles, responsables y registros asociados
a cada accidn correctiva. Los registros permiten dejar trazabilidad sobre la
gestion y seguimiento de cada caso.

Con estas acciones, la EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA S.A.
E.S.P. refuerza su compromiso con la mejora continua, la calidad del
servicio y la proteccion de la salud y seguridad de sus trabajadores vy
contratistas.

18. EVALUACION DEL DESEMPENO

18.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

18.1.1 GENERALIDADES

El Sistema Integral de Gestion (SIG) de EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA
LA CEIBA S.A. E.S.P. se monitorea y mide a través de indicadores de gestion
definidos para los procesos. Segun los requisitos de la ISO 9001:2015, estos
indicadores se clasifican en tres tipos: eficacia, eficiencia y efectividad.

Para verificar la alineacion del sistema con los lineamientos estratégicos, se
construyd una matriz de indicadores que establece la coherencia entre los
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procesos del Mapa de Procesos y los Objetivos de Calidad. Esta matriz es
una herramienta clave en la Gestion Gerencial y de Calidad, facilitando el
seguimiento, la evaluacion y la toma de decisiones basadas en datos y
hechos concretos.

Los principales objetivos de esta matriz son:

» Demostrar la conformidad con los requisitos del servicio.

> Asegurar la conformidad del Sistema de Gestion de Calidad.

> Mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de
Calidad.

Adicionalmente, EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA S.A. ES.P.
refuerza el control y medicion del SGC a través de la prdctica de la
autoevaluacion. Este mecanismo permite evaluar los controles existentes y
monitorear la gestion de la empresa mediante la medicidon de los
resultados generados, asegurando que las acciones y estrategias sean
efectivas para mejorar el desempeno global del sistema.

18.1.2 TRAZABILIDAD DE LAS MEDICIONES

La EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA S.A. ES.P. garantiza la
trazabilidad de las mediciones a través de la aplicacion del procedimiento
PRO1-GDI Mantenimiento de Equipos de Seguimiento y Medicion, el cual
establece los lineamientos para el mantenimiento, verificacion vy
calibracion de los equipos utilizados en los procesos de seguimiento vy
medicion.

Los equipos de medicidon empleados para la verificacion del servicio, en
especial los que inciden en la facturacion del consumo, deben ser
calibrados conforme a normas técnicas reconocidas, ufilizando patrones
certificados por laboratorios acreditados por la entidad competente. Esta
actividad puede ser desarrollada por proveedores externos debidamente
calificados, garantizando la conformidad con los requisitos establecidos.

18.1.3 INDICADORES

La EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA S.A. E.S.P. ha establecido
una estructura sistemdtica para la definicién, seguimiento, andlisis vy
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evaluacion de los indicadores del Sistema Integrado de Gestion (SIG),
conforme al documento DGI11-PRO3-GGE Indicadores del Sistema
Integrado de Gestion.

La construccion y andlisis de estos indicadores permite:

> Demostrar la conformidad con los requisitos del servicio.
> Asegurar la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.
> Fomentar la mejora continua en los diferentes procesos.
> Facilitar la foma de decisiones basada en hechos y datos.

Los indicadores estdn alineados con los objetivos del SIG, respondiendo a
los compromisos estratégicos de la empresa en términos de calidad,
responsabilidad social, satisfaccion del cliente, sostenibilidad ambiental,
desempeno operativo, y seguridad y salud en el tfrabagjo.

En esta estructura, se incluyen indicadores como:

» Monitoreo a los riesgos: Para medir la gestion del SGC frente a los
riesgos identificados.

> Cumplimiento al programa de auditorias internas: Para verificar el
grado de cumplimiento del cronograma establecido.

> Cierre oportuno de acciones: Para garantizar la eficacia en la
gestion de hallazgos.

» Satisfaccion del cliente y atencion de PQR: Para medir la percepcion
y atencion a las partes interesadas.

» Indicadores técnicos como SAIDI y SAIFl: Para evaluar la calidad y
continuidad del servicio prestado.

El seguimiento se realiza con la periodicidad definida en la ficha técnica
de cada indicador, mienfras que la evaluacion y presentacion de
resultados se realiza de manera mensual, trimestral, semestral o anual,
segun corresponda. Esta informacion es insumo fundamental para los
espacios de revision por la direccion, auditorias internas y reportes a partes
interesadas.

Asi mismo, se asegura la trazabilidad y gestion de la informacion mediante
registros sistematizados que permiten identificar tendencias, brechas,
necesidades de ajuste, y oportunidades de mejora continua, garantizando
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que el SIG sea pertinente, adecuado vy eficaz.
18.2 SATISFACCION DEL CLIENTE

La EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA S.A. E.S.P. realiza encuestas
de satisfaccion del cliente como mecanismo para identificar el nivel de
cumplimiento de sus expectativas y percepciones frente al servicio
prestado, con el propdsito de garantizar su satisfaccion y fortalecer la
relacién con las partes interesadas.

Los resultados obtenidos son objeto de andlisis y evaluacion, permitiendo
definir acciones de mejora orientadas a incrementar la calidad del servicio
y la eficacia del Sistema Infegrado de Gestion.

18.3 ANALISIS Y EVALUACION

La EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA S.A. E.S.P. recopila y analiza
sistematicamente los datos del Sistema Integrado de Gestion con el fin de
evaluar su idoneidad y eficacia, asi como de proporcionar insumos para la
mejora continua de los procesos.

El andlisis de datos permite obtener informaciéon clave relacionada con:

> Nivel de satisfaccion del cliente.

> Conformidad del producto vy/o servicio con los requisitos
establecidos.

> Desempeno y eficacia del Sistema Integrado de Gestion.

Eficacia de las acciones implementadas para abordar riesgos y

oportunidades.

Grado de cumplimiento de lo planificado frente a los resultados

obtenidos.

Tendencias del comportamiento de los procesos.

Desempeno de proveedores y confratistas.

Quejas y reclamos de los usuarios.

Resultados financieros.

Desempeno del talento humano.

Proyecciones del comportamiento energético.

Estado de avance del SG-SST.

Necesidades de mejora del Sistema Integrado de Gestion.

A\
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Las decisiones relacionadas con la gestion y mejora de los procesos se
fundamentan en el andlisis de esta informacion, la cual fambién constituye
la base para identificar causas de problemas actuales o potenciales vy
establecer acciones correctivas, preventivas o de mejora.

Cada proceso mantiene registros que evidencian la gestion de los datos y
su andlisis, mediante informes, actas y demds medios documentales
definidos.

19. AUDITORIA INTERNA

La EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA S.A. E.S.P. ha establecido el
procedimiento documentado PR02-GCA Auditorias internas al SIG,
mediante el cual se define la metodologia utilizada para verificar que el
Sistema Integrado de Gestion es conforme con los requisitos establecidos
por la organizacion, los requisitos legales y reglamentarios aplicables, y los
lineamientos de las normas que lo sustentan, entre ellas la NTC ISO
9001:2015.

Este procedimiento permite estandarizar la planificacion, ejecucion,
seguimiento y cierre de las auditorias internas, con el fin de determinar, a
través de evidencia objetiva, el nivel de cumplimiento de los requisitos del
sistema, asi como su eficiencia, eficacia y efectividad.

El proceso inicia con la planeacion del programa anual de auditorias, la
designacién de auditores internos competentes y finaliza con el archivo de
los papeles de frabajo que respaldan las actividades desarrolladas. Los
resultados obtenidos permiten identificar oportunidades de mejora,
implementar acciones correctivas y fortalecer el desempeno del sistema
de gestion.

19.1 PROGRAMA DE AUDITORIA INTERNA

La programacion, planificacion, ejecucion, documentacion, gestion de
riesgos, incorporacion de cambios y elaboracion de informes de auditoria
se desarrollan conforme a lo establecido en el procedimiento PRO2-GCA
Auditorias internas al SIG.

El programa de auditorias internas del Sistema Integrado de Gestidon es
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elaborado por el responsable del proceso de Gestion de Calidad,
considerando la importancia de los procesos, su desempeno, 1os resultados
de auditorias anteriores, y los riesgos asociados. Dicho programa es
presentado ante la alta direccidn para su revision y aprobacion.

Las auditorias internas son realizadas por auditores internos formados,
competentes e imparciales, con el fin de garantizar la objetividad del
proceso. Los resultados de cada auditoria son documentados vy
comunicados a los lideres de proceso correspondientes.

Las no conformidades detectadas durante la auditoria son objeto de
andlisis y seguimiento, con el propdsito de verificar la implementacion y
eficacia de las acciones correctivas o de mejora. El lider del proceso
auditado es responsable de ejecutar las acciones necesarias frente a las
observaciones, oportunidades de mejora o hallazgos identificados.

Los auditores internos, en coordinacidn con el responsable del SIG,
verifican la eficacia de las acciones implementadas, asegurando que los
hallazgos sean debidamente gestionados y reportados. Esta informacion se
registra y comunica a todos los responsables de proceso como insumo
para la mejora contfinua.

Los resultados y seguimiento de las auditorias internas constituyen un
elemento fundamental para la revision por la direccion del Sistema
Integrado de Gestion.

20. REVISION POR LA DIRECCION
20.1 GENERALIDADES

La Alta Direccién de la EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA S.A.
E.S.P. realiza anualmente la revision del Sistema Integrado de Gestidn, con
el objetivo de asegurar su continua conveniencia, adecuacion, eficacia,
eficiencia y efectividad. Esta revision permite evaluar la necesidad de
realizar ajustes en el sistema, incluyendo la politica y los objetivos del SIG,
con el propdsito de mejorar continuamente los servicios prestados vy
aumentar la satisfaccion de los clientes y demds partes interesadas.

Esta actividad se desarrolla conforme a lo establecido en el procedimiento
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Revision por la Direccion PROT-GGE.
20.2 ENTRADAS DE LA REVISION POR LA DIRECCION

Para el desarrollo de la Revisién por la Direccién, la EMPRESA DE ENERGIA
DEL GUAINIA LA CEIBA S.A. E.S.P. considera los elementos establecidos en el
procedimiento correspondiente, alineados con lo dispuesto en la norma
ISO 9001:2015, asi como con los demds estandares aplicables al Sistema
Integrado de Gestidon. Estos insumos permiten evaluar la conveniencia,
adecuacion, eficacia, eficiencia y efectividad del sistema. Se consideran
los siguientes aspectos:

A. Estado de los compromisos y acciones derivados de revisiones por |la

direccion anteriores.
B. Cambios en las cuestiones internas y externas que sean pertinentes para
el SIG.

C. Informacidon sobre el desempeno y eficacia del SIG, incluyendo
tendencias en:

Satisfaccion del cliente y retroalimentacion de partes interesadas.

Revision del cumplimiento de requisitos legales y otros aplicables.

Control de aspectos e impactos ambientales significativos.

Cumplimiento de los planes, metas y objetivos estratégicos e

integrales del SIG.

Revision de la politica del Sistema Integrado de Gestion.

Desempeno de los procesos y conformidad de los productos y/o

servicios.

7. ldentificacion vy tratamiento de no conformidades, acciones
correctivas y preventivas.

8. Participacion, consulta y comunicacion interna y externa.

9. Investigacion de incidentes, accidentes, enfermedades laborales y
su gestion.

10.Resultados de inspecciones de puestos de frabajo, equipos e
instalaciones.

11.Condiciones del ambiente de trabagjo (temperatura, ruido,
iluminacioén, entre otros).

12.Condiciones de salud de los trabajadores.

13.Resultados de los programas de rehabilitacion y reintegro laboral en

SST.

roObd =

o On
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14.Evaluacion y valoracion de peligros y riesgos laborales.

15.Cumplimiento del plan de trabajo anual en Seguridad y Salud en el
Trabajo.

16.Indices de ausentismo laboral por causas relacionadas con SST.

17.Desempeno en relacidon con danos a la propiedad, equipos vy
maquinaria.

18. Andlisis de circunstancias internas y externas cambiantes.

19.Desempeno de proveedores y partes externas que afectan el SIG.

20.Eficacia de las acciones implementadas para abordar riesgos vy
oportunidades.

21.Resultados de auditorias internas y externas.

22.Adecuacion y suficiencia de los recursos disponibles.

23.Comunicaciones recibidas de partes interesadas, incluidas quejas y
sugerencias.

24.Recomendaciones para la mejora continua del SIG y atencion a
deficiencias identificadas.

20.3 SALIDAS DE LA REVISION POR LA DIRECCION

Los resultados y registros de la ejecucion de la revision por la direccion
deben incluir las acciones y decisiones tomadas en relacién con:

e Las oportunidades de mejora identificadas para el Sistema Integrado
de Gestion (SIG).

o Las necesidades de cambio o ajustes necesarios para garantizar la
efectividad del SIG.

e Las necesidades de recursos del SIG para asegurar su adecuado
funcionamiento y desarrollo.

Los registros de la revision por la direccion, que evidencian las decisiones y
acciones, quedan formalmente reflejados en el acta de revision por la alta
direccion. Estos registros serdn conservados y divulgados de acuerdo con
los procedimientos establecidos, siguiendo las normas vigentes del Sistema
Infegrado de Gestion.

21. MEJORA
21.1 GENERALIDADES

Lo EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA S.A. ES.P., mejora
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continuamente su sistema integral de gestion a través de las directrices y
acciones derivadas de la politica integral, los objetivos estratégicos, los
resultados de las auditorias, el andlisis de datos, las acciones correctivas, la
gestion de riesgos, las revisiones por la direccion y las soluciones de mejora
propuestas por el personal.

21.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

21.2.1 ACCION CORRECTIVA

La EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA S.A. E.S.P., foma acciones
correctivas para eliminar las causas de las no conformidades detectadas
en los procesos, mediante el uso de la metodologia descrita en el
procedimiento documentado de Acciones Preventivas, Correctivas y de
Mejora. Las acciones correctivas tomadas son apropiadas para los efectos
y causas de las no conformidades encontradas.

La metodologia contempla los siguientes pasos:

> Revision de las no conformidades, incluidas las quejas de las partes
interesadas.

> Determinacion de las causas de las no conformidades para
conftrolarlas y corregirlas.

» Evaluacion de la necesidad de adoptar acciones para asegurar la

no recurrencia de las no conformidades.

Determinacion e implantacion de la accidn correctiva.

Registro de los resultados de las acciones tomadas.

> Si es necesario, actualizacion de los riesgos y oporfunidades
determinados durante la planificacion.

> Revision y verificacion de la efectividad de las acciones tomadas.

> Implementacién de cambios aplicables al sistema integral de
gestion.

Y V

En el caso de identificarse nuevos peligros, es necesario que las acciones
propuestas sean revisadas a través del proceso de valoracion del riesgo
antes de su implementacion.

21.2.2 TRATAMIENTO DE NO CONFORMIDADES
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Las no conformidades encontradas, ya sea a través de auditorias internas,
reportes de inspecciones planeadas, resultados de investigaciones de
accidentes, incidentes, sugerencias del personal o contratistas, revisiones
por la gerencia, cambios en procedimientos o métodos de trabagjo,
resultfados del monitoreo de indicadores o auditorias externas se fratan
mediante el procedimiento de Acciones Correctivas, Preventivas y de
Mejora.

21.3 MEJORA CONTINUA

A través del seguimiento de la eficacia de las acciones implementadas, las
tendencias de los indicadores de los diferentes procesos, 10s resultados de
las mediciones, los hallazgos de las auditorias internas y externas, y otros
sistemas que permiten recolectar informacién sobre el desempeno de los
procesos, la EMPRESA DE ENERGIA DEL GUAINIA LA CEIBA S.A. E.S.P., puede
determinar su mejora continua, conveniencia, adecuacioén y eficacia en
términos de estandarizaciéon de procesos y satisfaccion de todas las partes
interesadas.

22. APROBACION.

ELABORO REVISO APROBO-AUTORIZO
NOMBRE Jegsen NOMBRE Jegsen NOMBRE | Leonardo Martinez
Martinez Martinez
CARGO Lider de CARGO Lider de CARGO | Gerente General
Calidad Calidad
FECHA 22/04/2024 FECHA 23/04/2024 FECHA 24/04/2024

“Documento firmado electronicomente, de acuerdo con

normatividad vigente, sobre la firma electrénica”.

lo establecido en la

"Este documento es confidencial, puede contener informacidn privilegiada y no puede ser
usado ni divulgado por personas distintas a personal de la EMPRESA DE ENERGIA DEL
S.A  ES.P, Estd prohibida su retencién, copia, grabacion,
utilizacion o divulgacion con cualquier propdsito”

GUAINIA

LA CEIBA

Después de impreso este documento, se considera copia NO CONTROLADA.
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