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Resumen 

 

La Norma ISO 9001 constituye el pilar esencial para la Gestión de Calidad, ofreciendo 

mejoras sustanciales en productos y servicios, el cumplimiento de requisitos legales y de clientes, 

el abordaje de riesgos y oportunidades, y la demostración de conformidad con los estándares del 

sistema de gestión de calidad (NTC-ISO 9001:2015). 

El proyecto se enfoca en revisar y unificar la documentación de Veolia Aguas de Tunja, 

una empresa de acueducto y alcantarillado, para alinearla con las directrices de Veolia Colombia 

y Panamá según la Norma ISO 9001:2015, específicamente en su numeral 7.5.  

Se identificó que la documentación actual está desactualizada en un %, desordenada y con 

duplicados, lo que afecta su utilidad y va en contra de los requisitos exigidos de actualización y 

gestión de información de la Norma ISO 9001:2015. 

El objetivo principal del proyecto es actualizar la información documentada de los procesos 

y procedimientos de Veolia Aguas de Tunja. Esto contribuirá al lineamiento estratégico de Veolia 

Colombia y Panamá, siguiendo los criterios del numeral 7.5 de la Norma ISO 9001:2015. 

Mediante un diagnóstico, se identificará la documentación que no cumple con los criterios 

de la norma, se actualizará la información relevante para el sistema de gestión de calidad y se 

elaborará un informe detallado de las actividades realizadas durante la pasantía. 

La meta final es la actualización y consolidación completa de la documentación del sistema 

de gestión, con especial énfasis en los manuales de procesos, instructivos, procedimientos, 

formatos, entre otros; para garantizar una gestión eficaz. 



 

Palabras claves: Actualización documental, Gestión eficaz, Norma ISO 9001, Requisitos 

legales, Sistema de Gestión de Calidad.  



 

Abstract 

 

The ISO 9001 Standard constitutes the essential pillar for Quality Management, offering 

substantial improvements in products and services, compliance with legal and customer 

requirements, addressing risks and opportunities, and demonstrating conformity with the quality 

management system standards (NTC-ISO 9001:2015). 

The project focuses on reviewing and unifying the documentation of Veolia Aguas de 

Tunja, a water and sewage company, to align it with the guidelines of Veolia Colombia and 

Panama according to the ISO 9001:2015 Standard, specifically in its clause 7.5. 

It was identified that the current documentation is outdated by a %, disorganized, and 

contains duplicates, which affects its usefulness and goes against the required updating and 

information management requirements of the ISO 9001:2015 Standard. 

The main objective of the project is to update the documented information of Veolia Aguas 

de Tunja's processes and procedures. This will contribute to the strategic alignment of Veolia 

Colombia and Panama, following the criteria of clause 7.5 of the ISO 9001:2015 Standard. 

Through a diagnosis, documentation that does not meet the standard criteria will be 

identified, relevant information for the quality management system will be updated, and a detailed 

report of the activities carried out during the internship will be prepared. 

The ultimate goal is the complete update and consolidation of the management system 

documentation, with special emphasis on process manuals, instructions, procedures, formats, 

among others, to ensure effective management. 

 



 

Keyboard: Document Update, Effective Management, ISO 9001 Standard, Legal 

Requirements, Quality Management System
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Introducción 

 

La adopción estratégica de la Norma ISO 9001 como eje central del Sistema de Gestión 

de Calidad (SGC) emerge como una decisión fundamental tanto para entidades públicas como 

privadas. Esta norma no solo impulsa la optimización de procesos y productos, sino que también 

establece un cimiento sólido para iniciativas sostenibles que respaldan el crecimiento a largo 

plazo de una organización (Lévano, P., & Petty, F,2022).  

En el caso específico de Veolia Colombia y Panamá, la gestión documental se convierte 

en un componente esencial, enfocándose con precisión en la organización, actualización y 

resguardo de documentos mediante el empleo de tecnologías de información avanzadas. Veolia 

Aguas de Tunja, reconocida por su labor en el ámbito de los servicios medioambientales, opera 

en diversas localidades, adhiriéndose a una gama amplia de certificaciones, tales como la norma 

ISO 9001:2015, ISO 14001:2015, ISO 45001:2018, ISO 50001:2019, ISO 17025:2017, el 

modelo EFR 1000-1 en su edición 5 y el modelo equipares (Sello, Oro), otorgado por sus buenas 

prácticas en economía circular, entre otras (Veolia Colombia/Panamá, 2023). 

El presente estudio, parte integrante del proceso de opción de grado de la Universidad 

Antonio Nariño en Tunja, se enfocó en optimizar los procesos de Veolia Aguas de Tunja. Puso 

énfasis en la actualización y preservación documental, elementos esenciales para asegurar un 

acceso adecuado a la información, en línea con los requisitos corporativos y con los requisitos 

detallados en el numeral 7.5 de la Norma ISO 9001:2015. 
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Las acciones de actualización y las actividades de socialización emprendidas 

contribuyeron de manera exitosa a un manejo idóneo de la documentación, cumpliendo de 

manera rigurosa con los lineamientos corporativos y los requisitos estipulados por la normativa. 

Estas medidas no solo garantizaron la actualidad de la documentación, sino que también 

impulsaron la mejora continua de los procesos, asegurando el cumplimiento de los estándares 

corporativos y directrices de la ISO 9001:2015 en lo concerniente a la gestión documental. 

 

Línea de Investigación 

 

El proyecto pertenece a la línea de investigación Sistemas Integrados de Gestión, con el 

tema; Alineación de la información documentada del sistema de gestión integral de Veolia 

Aguas de Tunja a las directrices corporativas, de acuerdo con los requisitos de la información 

documentada de la norma ISO 9001. Según la UDCII de la Facultad de Ingeniería Industrial. 
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Planteamiento del problema 

Todas las empresas que han decidido certificarse en la norma técnica ISO 9001:2015, 

deben tener presente que, dentro de los compromisos, está la actualización de la información 

documentada que existe en la organización (Cañas Roa, 2018).  

Para Veolia Aguas de Tunja S.A E.S.P., la Documentación del Área de Gestión Integral 

es de gran importancia para el adecuado manejo de sus actividades diarias, es por esto requieren 

que su documentación cumpla con los lineamientos corporativos de Veolia Colombia y panamá 

y con lo establecido en la norma ISO 9001 de 2015. 

La organización actualmente cuenta con 943 documentos, entre los cuales se encuentran 

36 Manuales Procesos, que a su vez desglosan 545 formatos, 130 instructivos, 198 

procedimientos, 33 guías, 7 formularios 6 planes y 24 Matrices.  

Realizando una revisión  al estado actual de la documentación se han encontrado  43 de 

estos documentos duplicados, desorden en las carpetas de cada uno de los procesos, y cuenta con 

documentación de dos años obsoleta y sin clasificar, y se están presentando confusiones dentro 

de la documentación que actualmente se está usando por las diferentes áreas; teniendo en cuenta 

que  esto es negativo para el buen desempeño de la organización, toda vez que sus procesos se 

realizan de acuerdo con lo establecido en sus manuales y la documentación que estos incluyen. 

Es necesario la actualización y consolidación de dicha documentación, en la cual yo como 

pasante universitario intervendré aportando a la mejora de los la para así lograr que se cumpla lo 

requerido en la Norma ISO 9001 del 2015, y con la alineación y políticas internas de la 

organización. 
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Descripción del Problema 

Teniendo en cuenta la situación actual en Veolia Aguas de Tunja, empresa encargada de 

la prestación de servicios de acueducto y alcantarillado en la ciudad de Tunja, se observa una 

falta de cumplimiento con los requisitos establecidos en el numeral 7.5 de la Norma ISO 

9001:2015 durante un período de aproximadamente dos años. Además de esta omisión, se ha 

identificado que los documentos utilizados por las diversas áreas de la organización se 

encuentran desactualizados y no reflejan de manera completa todas las actividades que 

actualmente se llevan a cabo en los procesos de captación, producción y distribución de agua 

potable, recolección y tratamiento de aguas residuales, diseño e interventoría de obras para 

sistemas de acueducto y alcantarillado, gestión comercial de servicios de acueducto y 

alcantarillado, prestación de servicios de calibración y verificación de medidores de agua 

potable, así como la prestación de servicios de laboratorio de agua. 

Adicionalmente, se ha detectado una falta de organización en el sistema de 

almacenamiento de documentos en la herramienta en línea "drive", la cual constituye una fuente 

esencial de información para los empleados de la empresa. Esta falta de orden y clasificación 

dificulta, entre otros aspectos, la consulta eficiente de la documentación cuando el personal 

requiere acceder a ella. 

Es esencial abordar esta situación de manera inmediata, ya que el incumplimiento de las 

directrices establecidas en la Norma ISO 9001:2015 puede tener un impacto negativo en la 

calidad de los servicios prestados y, por lo tanto, en la satisfacción de los clientes. La falta de 
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documentación actualizada y organizada puede generar confusiones, errores operativos y 

dificultades en la toma de decisiones dentro de la organización. 

Por tanto, se requiere una acción inmediata para poner al día la documentación y 

establecer un sistema eficaz de gestión de documentos que cumpla con los requisitos de la norma 

y que permita a los empleados acceder a la información de manera rápida y efectiva. La 

implementación de estas medidas contribuirá no solo a la conformidad con los estándares de 

calidad, sino también a la eficiencia y eficacia de las operaciones en Veolia Aguas de Tunja. 

Siguiendo lo mencionado, se busca abordar esta problemática a través de una 

actualización integral del Sistema de Gestión Documental. El objetivo principal es identificar y 

subsanar las deficiencias que inciden de manera directa en el logro de los objetivos de la 

organización y en la alineación con los lineamientos corporativos de Veolia Colombia y Panamá. 

De acuerdo a lo anterior, implica una evaluación minuciosa, ajuste y posible mejora de la 

documentación existente, la cual comprende un mapa de procesos que consta de tres 

componentes fundamentales: el direccionamiento, los procesos misionales y los procesos de 

soporte. Dentro de cada uno de estos procesos, se gestionan manuales de procedimientos y otros 

documentos que funcionan como herramientas para que todos los colaboradores que ejecutan 

tareas o actividades las realicen de manera uniforme. Este enfoque busca garantizar la 

consistencia en la ejecución de cada proceso, estableciendo la certidumbre y la confianza de que 

dichas actividades se desarrollen de acuerdo a lo planificado. 
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La iniciativa de actualización del Sistema de Gestión Documental no solo busca cumplir 

con los requisitos normativos, sino también optimizar la eficiencia de los procesos internos de la 

organización. La estandarización y la coherencia en la ejecución de las actividades se traducen 

en una mayor confiabilidad y calidad en los resultados, lo que a su vez contribuye al éxito 

general de Veolia Aguas de Tunja y a la satisfacción de sus clientes. La implementación de este 

proyecto se plantea como un paso fundamental para garantizar la excelencia en la gestión de 

documentos y la mejora continua de la empresa. 

 

Formulación del problema 

¿Cómo alinear la documentación de Veolia Aguas de Tunja con las directrices corporativas 

y cumplir a los requisitos de la  información documentada de la Norma ISO 9001:2015?  
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Justificación 

La implementación de sistemas integrados de gestión es esencial en el ámbito 

empresarial, ya que coordinan diversas operaciones y normativas. Estos sistemas integran 

reglamentos diversos con objetivos comunes, garantizando el cumplimiento de requisitos 

establecidos a través de procesos unificados (Rodríguez Trinidad, M. (2022). 

En el contexto del Sistema de Gestión Integral (SGI), la documentación, como manuales, 

formatos e instructivos, es clave para respaldar las actividades diarias. Esta información impulsa 

mejoras en indicadores de desempeño, competitividad, productividad y rentabilidad, además de 

fomentar la calidad y la mejora continua (Mero Parrales, D. C., 2021).  

La adopción de un sistema de gestión de calidad es estratégica y mejora el desempeño 

global, sirviendo como base para iniciativas sostenibles. Entre los beneficios potenciales se 

encuentran cumplir con requisitos legales, aumentar la satisfacción del cliente y abordar riesgos 

y oportunidades (Briones, M. B., 2023).  

Si bien el Sistema de Gestión de Calidad es beneficioso, su actualización constante es 

esencial para mejorar procesos, satisfacer al cliente, identificar causas raíz, y prevenir riesgos. 

En este contexto, es fundamental que Veolia Aguas de Tunja actualice y consolide su 

documentación del Sistema de Gestión Integral. Esta documentación es vital para la capacitación 

del personal y para informar a cualquier interesado sobre el funcionamiento de la organización, 

asegurando operaciones eficientes y mejora continua. 

Es esencial mantener la documentación actualizada y presentarla de manera clara, 

cumpliendo con los requisitos de la norma ISO 9001 en su numeral 7.5 y los lineamientos 
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corporativos. Además, la codificación de esta documentación permitirá abordar las deficiencias y 

oportunidades de mejora en la empresa de manera efectiva. 

 

Objetivos 

Objetivo General 

Actualizar la información documentada de los procesos y procedimientos de Veolia 

Aguas de Tunja, contribuyendo con el alineamiento estratégico de la Empresa Veolia Colombia 

y Panamá, bajo los criterios del numeral 7.5 de la Norma ISO 9001:2015. 

 

Objetivos Específicos  

Identificar la documentación que se emplea actualmente y que se requiere actualizar en la 

empresa Veolia Aguas de Tunja. 

Actualizar la información documentada que la organización determine como necesaria 

para la eficiencia del sistema de gestión de calidad según lo solicita la norma ISO 9001:2015 en 

su numeral 7.5 

Realizar un informe en el que especifique cada una de las actividades que se realizaron 

durante la etapa práctica de la Pasantía en la Empresa Veolia Aguas de Tunja. 
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Marco Referencial 

Antecedentes de la investigación  

El presente apartado de antecedentes de la investigación destaca la importancia 

fundamental de la implementación de normativas de calidad, específicamente la ISO 9001:2015. 

Aborda la relevancia actual de las empresas en adaptarse a las demandas cambiantes del mercado 

mediante la implementación de normas como la ISO 9001 para mejorar la calidad y controlar los 

procesos. Destaca la importancia de analizar los factores críticos de operación, actualizando 

procesos obsoletos para cumplir con los estándares de la ISO 9001:2015. Se presentan casos 

específicos, como la transición de la norma en las empresas, resaltando los desafíos y objetivos 

de cada proyecto. Además, se contextualiza la evolución histórica de la calidad, desde las 

civilizaciones antiguas hasta la gestión moderna, subrayando cómo estas normativas influyen en 

la mejora continua de los procesos y la satisfacción de las partes interesadas a nivel 

internacional, nacional y regional. 

 

A nivel Internacional  

Esta investigación se basa en la actualización documental del Sistema de Gestión 

Administrativa y Financiera (SGC) de la Fundación ACJ, con el fin de desarrollar los objetivos 

propuestos por el Departamento de Calidad de la organización.  

Es evidente que la Fundación no cuenta con una base documentada y actualizada en áreas 

administrativas, lo que dificulta la acreditación plena de la fundación, reduciendo la posibilidad 

de mejora continua y efectiva de sus procesos, así como una proyección de crecimiento dentro 
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del sector económico. al que pertenece, debido a la falta de alineación y articulación de procesos 

dentro de sus áreas administrativas y de apoyo.  

Esta investigación concluye con la necesidad de mantener un proceso continuo y 

responsable en la gestión de la documentación, formatos y procesos de calidad que lleva a cabo 

la Fundación ACJ, asegurando el alineamiento con el SGC y promoviendo una cultura de 

calidad. 

Con el inicio de este proyecto se pretende aplicar este modelo de intervención en las 

áreas faltantes del área de gestión administrativa y financiera, y como resultado de este trabajo se 

completa el proceso documental para esta área, permitiendo la implementación e inicio de la fase 

de procesos de calidad. palabras clave: proceso, control, sistema de gestión de la calidad, 

formatos, estandarización, indicadores, beneficios, importancia, entidades del tercer sector 

(Dimate, 2021).  

 

El trabajo de grado proporciona una introducción detallada sobre la importancia de la 

Ingeniería Industrial y la Norma ISO 9001:2015 en la optimización de la productividad, la 

calidad de productos y servicios en el mercado. Se destaca la necesidad de cumplir con 

estándares internacionales de calidad y cómo la certificación de la norma ISO 9001:2015 puede 

ofrecer ventajas competitivas. 

La empresa Totality Services S.A.S, especializada en outsourcing en administración de 

personal, busca implementar la norma ISO 9001:2015 para mejorar sus servicios, aunque 

enfrenta desafíos como costos y sacrificios organizacionales para obtener la certificación. El 
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análisis se realiza a partir de una pasantía y tiene como objetivo estudiar la aplicación de la 

norma en dicha empresa, identificando un problema central: la carencia de implementación de la 

norma ISO 9001:2015. 

Los objetivos del trabajo incluyen estructurar las actividades de la empresa conforme a la 

norma ISO 9001:2015, realizar un diagnóstico organizacional y proponer medidas de mejora. 

El marco teórico proporciona conceptos esenciales como la administración de la calidad 

total, principios de gestión de calidad, desarrollo organizacional, servicio al cliente, manual de 

calidad y documentación, detallando su importancia en el contexto empresarial. 

Se resalta la relevancia de la alta dirección en el compromiso con la calidad, los valores 

clave, los principios para la gestión de calidad y el desarrollo organizacional, así como la 

importancia de la satisfacción del cliente, el manual de calidad y la documentación en la 

implementación y mejora continua de los sistemas de gestión de calidad (Cañas Roa, 2018).  

 

A nivel Nacional 

Esta investigación se basa en la actualización documental del Sistema de Gestión 

Administrativa y Financiera (SGC) de la Fundación ACJ, con el fin de desarrollar los objetivos 

propuestos por el Departamento de Calidad de la organización.  

Es evidente que la Fundación no cuenta con una base documentada y actualizada en áreas 

administrativas, lo que dificulta la acreditación plena de la fundación, reduciendo la posibilidad 

de mejora continua y efectiva de sus procesos, así como una proyección de crecimiento dentro 
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del sector económico. al que pertenece, debido a la falta de alineación y articulación de procesos 

dentro de sus áreas administrativas y de apoyo.  

Esta investigación concluye con la necesidad de mantener un proceso continuo y 

responsable en la gestión de la documentación, formatos y procesos de calidad que lleva a cabo 

la Fundación ACJ, asegurando el alineamiento con el SGC y promoviendo una cultura de 

calidad. 

Con el inicio de este proyecto se pretende aplicar este modelo de intervención en las 

áreas faltantes del área de gestión administrativa y financiera, y como resultado de este trabajo se 

completa el proceso documental para esta área, permitiendo la implementación e inicio de la fase 

de procesos de calidad. palabras clave: proceso, control, sistema de gestión de la calidad, 

formatos, estandarización, indicadores, beneficios, importancia, entidades del tercer sector 

(Cámara de España, s. f., 2017).   

El artículo destaca la relación entre los ODS y las normas ISO 9001:2015 en empresas 

colombianas, resaltando la falta de comprensión sobre esta conexión. La investigación, con 

enfoque cualitativo y descriptivo, busca entender cómo integrar los ODS en los sistemas de 

gestión de calidad puede beneficiar a las empresas, generando ventajas competitivas a nivel 

nacional e internacional. Se destaca la falta de certificación en normas de calidad en muchas 

empresas colombianas y su impacto en la competitividad. 

Aunque algunas empresas han incorporado los ODS en sus informes de gestión, 

demostrando funcionalidad y ventajas competitivas, se destaca que muchas aún desconocen estos 

beneficios. La investigación analiza la situación actual de las empresas, identificando beneficios 



27 

 

y desafíos en la integración de los ODS en los sistemas de gestión de calidad. Se subraya la 

importancia de alinear las metas de sostenibilidad con los sistemas de gestión para mejorar la 

competitividad, resaltando la necesidad de que las empresas aprovechen esta integración para 

mejorar su posición en el mercado (Díaz, 2021).  

 

A nivel Regional  

Se explica cómo la calidad ha evolucionado en función de la normatividad existente para 

mejorar los procesos. Detectando el impacto de las normas ISO 9000 en la mejora continua de 

las organizaciones y en la optimización de los productos ofrecidos al cliente se analiza cómo la 

ingeniería de calidad contribuye con técnicas y métodos para el seguimiento y control de 

procesos, basados en estadísticas y modelos matemáticos, que permiten reducir costos, tiempos y 

mejorar la calidad de vida de los empleados.  

La evolución del concepto de calidad a lo largo de la historia, desde la construcción de 

las pirámides en el antiguo Egipto hasta las revoluciones de calidad en Japón y Estados Unidos. 

Se mencionan las diferentes definiciones de calidad por parte de Deming, Juran y Feigenbaum, 

así como la introducción del control estadístico de calidad por Shewart durante las guerras 

mundiales. Se destaca la gestión de la calidad total como una disciplina administrativa que 

abarca todas las áreas de una empresa, junto con diversas metodologías y la norma ISO 9001 

como modelo mundial para los sistemas de gestión de calidad. El objetivo del artículo es revisar 

las herramientas de ingeniería de calidad que deben considerarse según la norma ISO 9001:2015 
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para mejorar los procesos y lograr la satisfacción de las partes interesadas (Medina, F. L. C., 

Díaz, A. D. P. L., & Cardenas, C. R. (2017). 

 

Actualización del Sistema de Gestión de Calidad de EMPODUITAMA S.A ESP, una 

empresa de acueducto y alcantarillado en Duitama, Boyacá. El proyecto liderado por Leidy 

Marcela Vivas Pérez busca modernizar el Sistema de Gestión de Calidad de EMPODUITAMA 

S.A ESP, una empresa de servicios de acueducto y alcantarillado en Duitama, Boyacá. Esta 

transición de la ISO 9001:2008 a la ISO 9001:2015, aunque no obligatoria para entidades 

estatales en Colombia, ha sido elegida por la empresa para mejorar sus servicios. La iniciativa 

incluye gestionar normativas, crear documentación de apoyo, realizar diagnósticos y 

herramientas como encuestas de satisfacción. La investigación se centra en la necesidad de 

actualizar el sistema debido a limitaciones en las plantas de tratamiento de agua y el 

cumplimiento de estándares legales, buscando mejorar la satisfacción del cliente y el rendimiento 

de la empresa. Leidy Marcela busca aportar soluciones durante su práctica de grado para 

impulsar el progreso de la empresa y beneficiar a sus usuarios. (Vivas Pérez, L. M., 2018). 

 

Marco Conceptual 

Con el fin de lograr una comprensión más precisa y completa de la investigación en 

curso, es fundamental profundizar en algunos conceptos y términos clave que se emplean a lo 

largo de este trabajo. Este enfoque permitirá una apreciación más clara del propósito de la 
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investigación. En este sentido, se presentan las siguientes definiciones de las palabras clave 

utilizadas en el contexto de este estudio. 

Alineamiento Estratégico: es el proceso mediante el cual una organización construye 

una visión compartida y la hace realidad en su gestión diaria, al cual, el Control de Gestión 

contribuye indiscutiblemente (Villa González del Pino., Pons Murguía, R. Á., & Bermudez Villa, 

Y., 2014).  

Auditoría: Proceso sistemático, independiente y documentado para obtener evidencias 

objetivas y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extensión en que se 

cumplen los criterios de auditoría (AEC - Auditoría, 2019.). 

Gestión de calidad: función de la administración general de una organización que tiene 

por objeto definir la política de calidad y suministrar los recursos para su aplicación (Gallego 

Cruz & Sánchez Gómez, 2021). 

Cliente: Organización (entidad) o persona que recibe un producto o servicio (Veolia, 

2023) 

Documento: Información y su medio de soporte. El medio de soporte puede ser papel, 

magnético, óptico o electrónico, fotografía, muestra patrón o una combinación de éstos. Los 

documentos de tipo externo, son aquellos emitidos por entes externos a la entidad y que son 

utilizados en la ejecución de los procesos del SGI.  

Gestión de Calidad: Conjunto de acciones, planificadas y sistemáticas, que son 

necesarias para proporcionar la confianza adecuada de que un producto o servicio va a satisfacer 

los requisitos dados sobre la calidad (Diaz Muñoz, G. A., & Salazar Duque, D. A., 2021).  
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Instructivos:  Documento que describe de manera detallada las actividades para realizar 

una función específica para el diligenciamiento de formatos o utilización de aplicativos de 

software (Quinayas Duran, 2018). 

Manuales de proceso: Documento que describe el Sistema Integral de Gestión 

Institucional SIGI, en sus cinco sistemas de gestión implementados en la SIC: Calidad, 

Ambiente, Seguridad y Salud en el Trabajo, Laboratorios de Ensayo y Calibración, y Seguridad 

de la Información (Veolia Tunja, 2023). 

Mejora continua: actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los 

requisitos (Merchan Carrillo, S. M., & Quimbayo Yanquen, B. C. (2020).  

Norma: Una norma es por definición un “documento establecido por consenso y 

aprobado por un organismo reconocido, que provee, para el uso común y repetitivo, reglas, 

directrices o características para actividades o, sus resultados dirigidos a alcanzar el nivel óptimo 

de orden en un concepto dado (Russi Devia, S. A., & Trujillo Gómez, D. F. 2021).  

Organización: Las organizaciones son estructuras que persiguen objetivos, involucrando 

personas o talento humano. Este término, abarca múltiples ámbitos (empresarial, educativo, 

social, etc.), representando entidades, empresas e instituciones (Rosanas, 2009).  

Procedimientos: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso 

(Osorio, 2008). 

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan para 

transformar elementos de entrada en resultados. Los procesos están documentados a través de 

caracterizaciones en el Modelo de Operación de la entidad, y la interacción es la relación que 
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existe entre los procesos del SGI, la cual se da a través de las entradas y las salidas (Hernández 

Suarez, 2022) 

Sistemas de gestión: Históricamente la gestión se conceptualiza como el conjunto de 

acciones integradas que permiten el logro de un propósito u objetivo en un determinado plazo; 

también se puede decir que es la actividad primordial de la administración y el nexo fundamental 

entre la planificación y los propósitos u objetivos a alcanzar. Está relacionada con el modo en el 

que se plantea la coordinación y organización de las tareas y los recursos para obtener los 

resultados esperados (Mintzberg, 1984). 

Sistema de Gestión Integrada (SGI): Es un Sistema que orienta a una organización a 

analizar los requisitos de los clientes, contar con personal motivado y mejor preparado, definir 

los procesos para la producción y prestación de servicios y mantenerlos bajo control (Unidad 

Nacional de Protección, 2023).  

 

Marco Geográfico  

Veolia Tunja, compañía especializada en gestión de servicios de acueducto y 

alcantarillado. Iniciando la actividad como Proactiva Medio Ambiente S.A. en 1997. Cuenta con 

13 sedes ubicadas dentro de la ciudad de Tunja/Boyacá y una en la vereda Pirgua. 

Tunja Registra 200 desarrollos urbanísticos en la zona urbana y 10 veredas en el sector 

rural: Barón Gallero, Barón Germania, Chorroblanco, El Porvenir, La Esperanza, La Hoya, La 

Lajita, Pirgua, Runta y Tras del Alto. Los ríos Jordán que atraviesa a la ciudad de sur a norte y la 

Vega que va de occidente a oriente, se consideran sus principales fuentes hídricas. 
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Limita por el NORTE con los municipios de Motavita y Cómbita, al ORIENTE, con los 

municipios de Oicatá, Chivatá, Soracá y Boyacá, por el SUR con Ventaquemada y por el 

OCCIDENTE con los municipios de Samacá, Cucaita y Sora. 

• Extensión total: 121.4920 Km2 

• Extensión área urbana: 19.7661 Km2 

• Extensión área rural: 101.7258 Km2 

• Altitud de la cabecera municipal (metros sobre el nivel del mar): 2782 

• Temperatura media: 13º C 

Tunja es una de las 13 Provincias del Departamento de Boyacá, en Colombia. 

Comprende 15 municipios entre ellos la capital del Departamento. 

 

Límites Provinciales 

• Norte: Provincia de Tundama y Departamento de Santander 

• Sur: Provincia de Márquez y Departamento de Cundinamarca 

• Oeste: Provincia de Ricaurte 

• Este: Provincia de Márquez y Provincia de Sugamuxi  

(GOV.CO/Geografia-Tunja). 
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Marco Legal 

 

Tabla 1 

Marco legal aplicable 

NORMA AÑO 

ARTÍCULOS 

ESPECIFICADO 

DESCRIPCIÓN 

Norma ISO 9001 2015 Numeral 7.5 Información Documentada 

(Responsabilidad Social) 

ISO 26000 

2010 Toda la Norma 

Guía para integrar la responsabilidad 

social en todo tipo de organizaciones, 

con el fin de ayudar a las 

organizaciones a contribuir al 

desarrollo sostenible. 

Ley 1762 - Artículo 1 2015 Artículo 1 

Tiene por objeto modernizar y 

adecuar la normativa existente. 

Ley 1523 2012 Artículo 42 

Todas las entidades públicas o 

privadas encargadas de la prestación 

de servicios públicos que ejecuten 

obras civiles mayores o que 

desarrollen actividades industriales o 

de otro tipo que puedan significar 

riesgo de desastre para la sociedad. 
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Decreto Nacional 1471  2014 Todo el Decreto 

Por el cual se reorganiza el 

Subsistema Nacional de la Calidad y 

se modifica el Decreto 2269 de 1993. 

Busca reestructurar el Subsistema 

Nacional de la Calidad (SNCA) en lo 

referente a normalización, 

reglamentación técnica, acreditación, 

evaluación de la conformidad, 

metrología, vigilancia y control." 

Acuerdo No. 004 2019 Todo el Documento 

Reglamenta el procedimiento para la 

elaboración, aprobación, evaluación 

y convalidación, implementación, 

publicación e inscripción en el 

Registro único de Series 

Documentales – RUSD de las Tablas 

de Retención Documental – TRD y 

Tablas de Valoración Documental – 

TVD 

    

 

Fuente: Elaboración propia 
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Diseño Metodológico 

Tipo y Enfoques de Investigación 

Con los estudios descriptivos se busca especificar las propiedades, las características y los 

perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenómeno que se 

someta a un análisis. Es decir, únicamente pretenden medir o recoger información de manera 

independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren, lo que quiere 

decir que su objetivo no es indicar cómo se relacionan éstas (Sampieri, R. H.,2014).  

El presente estudio tiene como tipo de investigación descriptivo, debido a que busca 

evaluar y actualizar la información documentada del sistema de gestión de Integral de la unidad 

de negocio de Veolia Aguad de Tunja. 

“La meta de la investigación mixta no es reemplazar a la investigación cuantitativa ni a la 

investigación cualitativa, sino utilizar las fortalezas de ambos tipos de indagación, 

combinándolas y tratando de minimizar sus debilidades potenciales” (Sampieri, R. H.,2014).  

Teniendo en cuenta lo descrito por Samperi el tipo de investigación para el presente 

proyecto es mixta; descriptivo y exploratorio, ya que busca analizar y actualizar datos; comienza 

con un planteamiento del problema que demanda claramente el uso e integración de los enfoques 

cuantitativo y cualitativo. 

 

Variables de Medición 

• Variables independientes: Identificación de la documentación 
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• Variables dependientes: Actualización de la documentación del Sistema de 

Gestión Integral S.G.I 

• Variables intervinientes: Requisitos NTC ISO 9001:2015 (Numeral 7.5 

Información documentada)  

 

 Recolección y Análisis de Datos 

La propuesta actual ha proporcionado una valiosa oportunidad para adquirir información 

directa, precisa y relevante sobre la estructura del mapa de procesos corporativos de la empresa 

Veolia Tunja, específicamente en lo que respecta a la documentación utilizada en el marco del 

Sistema de Gestión Integral. Este análisis nos ha permitido identificar cuáles documentos 

necesitan ser revisados y alineados con los estándares corporativos, con el fin de facilitar la 

consecución de los objetivos. 

 

Fases y Actividades Metodológicas. 

Fase 1: Identificar la documentación que se emplea actualmente y que se requiere 

actualizar en la empresa Veolia Aguas de Tunja. 

Actividad 1. Identificar la documentación actual de violía Aguas de Tunja 

Actividad 2. Realizar una lista de chequeo de acuerdo con los requisitos de la Norma 

ISO:9001 en el numeral 7.5, información documentada. 
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Fase 2: Actualizar la información documentada que la organización determinaba como 

necesaria para la eficiencia del sistema de gestión de calidad según lo solicita la norma ISO 

9001:2015 en su numeral 7.5. 

Actividad 1. Actualizar la documentación en base al diagnóstico inicial. 

Actividad 2.  Codificar la documentación actualizada con la versión que se ajuste al 

documento, plasmándola en el listado Maestro. 

Actividad 3. Aprobación de la información documentada por los líderes de procesos y las 

Gerencias respectivas. 

 

Fase 3: Realizar un informe en el que especifique cada una de las actividades que se 

realizaron durante la etapa práctica de la Pasantía en la Empresa Veolia Aguas de Tunja. 

Actividad 1. Apoyo en la actividad Focus Group, realizada con el fin de medir 

satisfacción del cliente interno con respecto a la interacción con el SGI. 

Actividad 2. Apoyar en los procesos de socialización y concientización de temas 

inherentes al Sistema de Gestión Integral, con énfasis en la política de seguridad de la 

información  

Actividad 3. Realizar inducción a los colaboradores nuevos que ingresan en la 

organización en la línea de direccionamiento estratégico frente al Sistema de Gestión Integral. 
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Contexto de la Organización 

 

     Descripción de la Empresa  

VEOLIA AGUAS DE TUNJA E.S.P. S.A. ofrece servicios de Acueducto y 

Alcantarillado en la ciudad de Tunja. Este servicio abarca la captación, conducción, tratamiento 

y distribución del agua, conforme al acuerdo 017 de 1995. La empresa fue seleccionada a través 

de una licitación pública internacional que designó a un concesionario privado para administrar y 

operar estos servicios por un periodo de 30 años. 

La compañía se distingue como la única certificada en Sistema de Gestión Integral bajo 

las normas NTC ISO 9001:2015, NTC ISO 14001:2015, NTC ISO 45001: 2018, NTC ISO 

50001:2018, EFR 1000-1 ed. 5, Equipares, NTC ISO 17025:2017, y cuenta con un certificado 

por sus prácticas en economía circular (Veolia Aguas de Tunja, 2023). 

 

Política Integral Veolia Aguas de Tunja S.A E.S.P 

Veolia en Colombia y Panamá diseña e implementa soluciones sostenibles para la gestión 

del agua, los residuos y la energía, contribuyendo al desarrollo y la competitividad de sus 

clientes. 

El grupo apoya a los clientes, las ciudades y sus habitantes en el uso optimizado de los 

recursos, con el fin de aumentar el desempeño ambiental. Todos los colaboradores cumplimos 

con estándares internacionales. 

Establecemos, desde la concepción de los servicios y con alcance a todos nuestros centros 

de trabajo, la disponibilidad de la información, los controles para la adquisición de bienes y 
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servicios y puesta en marcha de los mismos, que aseguren experiencias de servicio memorables a 

nuestros clientes, la sostenibilidad y condiciones de trabajo seguro, así como la promoción del 

bienestar físico, mental y social del personal bajo el control de la organización, 

independientemente de su forma de contratación o vinculación. A través de la identificación de 

peligros y gestión de los riesgos se busca la eliminación y sustitución de los mismos, con el firme 

compromiso de prevenir lesiones, daños a la propiedad, afectación de la imagen y reputación, el 

deterioro de la salud de nuestros colaboradores y partes interesadas aplicables, manteniendo una 

sana convivencia, previniendo situaciones de acoso laboral y promoviendo la participación y la 

consulta. 

Aportamos y optimizamos los recursos humanos, técnicos, económicos y de 

infraestructura adecuados para el mantenimiento y mejoramiento de nuestro sistema de gestión 

integral, protegiendo el medio ambiente, asegurando el uso eficiente de la energía, previniendo la 

contaminación, midiendo y mejorando nuestra gestión y desempeño en eficiencia energética, en 

seguridad, en salud y en medio ambiente, cumpliendo los requisitos legales y otros aplicables. 

(Sistema de gestión integral, Veolia aguas de Tunja, 2023).   

 

Control de información documentada 

Objetivo: Elaborar, codificar, mantener y conservar la información documentada, 

incluyendo registros del Sistema de Gestión Integral (SGI) del Grupo Veolia 

Alcance: Aplica a la información documentada interna del SGI de la organización, 

incluyendo los registros, y parcialmente los documentos externos que sea necesario controlar. 
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Consideraciones generales: 

El área responsable de la asignación y actualización de versiones, códigos y demás 

aspectos relacionados con la estructura de los documentos es el Sistema de Gestión Integral de la 

UN. 

La aprobación de los documentos puede realizarse a través de la emisión de un 

comentario “Aprobado” o a través de un correo electrónico de aprobación o firmas de los cargos 

respectivos en Actas emitidas para tal fin. 

Para la oficialización de documentos ante el SGI se requiere que los formatos y demás 

documentos allí relacionados sean adjuntos al documento referenciado, no se puede realizar 

publicación del documento marco sino cuenta con los formatos allí relacionados. 

Los líderes de proceso deben reportar cualquier cambio que se presente en la información 

documentada ya sea de la unidad o corporativo (primer filtro). 

Figura 1 

Mapa de Procesos Veolia Aguas de Tunja. 

 

Fuente: Veolia Aguas de Tunja S.A.E S.P 
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En la figura 1 podemos ver la representación gráfica de pirámide, se detallan los procesos 

fundamentales que conforman la estructura operativa de Veolia Aguas de Tunja. Esta empresa se 

organiza en tres categorías principales de procesos: Misionales, Direccionamiento y Soporte, 

cada una de las cuales se desglosa en una serie de subprocesos. Este esquema proporciona una 

visión panorámica de cómo se desarrollan las actividades esenciales que sustentan el 

funcionamiento integral de la organización. 

 

Procedimiento corporativo información documentada 

Como podemos ver en la figura 2, los documentos y formatos establecidos para los 

Veolia Aguas de Tunja, deben llevar el registro y control de las revisiones en el formato Listado 

Maestro de Verificación Documentos; dicha revisión debe realizarse al menos una vez al año, o 

cuando se presenten cambios significativos asociados a los procedimientos, nuevos procesos, 

cambio en las técnicas etc, de acuerdo con las necesidades de cada Area (Veolia aguas de Tunja, 

2023). 
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Figura 2 

Listado Maestro Sistema de Gestión Integral (2022). 

 

Fuente: Veolia Aguas de Tunja S.A.E S.P 

 

En la Figura 2 se representa el Listado Maestro que estaba vigente en la organización al 

momento de la revisión de la documentación planificada para su reestructuración y actualización. 

En esta estructura, se detallan los documentos relativos a los distintos procedimientos existentes, 

mostrando información específica, como el tipo de documento, su vinculación con un proceso 

particular, su código actual, título, el responsable o líder del área correspondiente, la versión, la 

fecha de vencimiento para su actualización y la fecha en que fue efectivamente actualizado. 
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Desarrollo del proyecto 

Capítulo 1 

Identificar la documentación que se emplea actualmente y que se requiere actualizar en la 

empresa Veolia Aguas de Tunja. 

Actividad 1. Identificar la documentación actual de violía Aguas de Tunja. 

En esta primera actividad llevó a cabo un exhaustivo proceso de identificación de la 

documentación que demanda una reestructuración y actualización. Este análisis comprenderá una 

evaluación detallada de los distintos tipos de documentos existentes en el sistema actual, como 

podemos ver en la Figura 3. Se abordarán no solo los procesos y procedimientos, sino también, 

instructivos, formatos y cualquier otro documento relevante que forme parte del Sistema de 

Gestión Integral de la Empresa. El objetivo es no solo determinar qué documentos necesitan una 

revisión integral, sino también establecer una estructura clara y coherente que permita una 

gestión eficaz y actualizada de la documentación. 

Figura 3 

Estructura Documental Gestión Integral Veolia Colombia y Panamá 

 

Fuente: Veolia Aguas de Tunja S.A.E S.P 
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En la Figura 3 se evidencian las diversas categorías de documentos que son gestionadas 

por el área de Gestión Integral. Estos documentos están meticulosamente delineados en el Mapa 

de Procesos, lo que implica la necesidad de una planificación, implementación y supervisión 

rigurosa para asegurar que se cumplan los requisitos necesarios para la prestación de servicios. 

Además, esta gestión documental permite abordar de manera proactiva tanto los riesgos como las 

oportunidades que puedan surgir en el contexto de las operaciones. 

 

Una vez que se completó la identificación de la estructura documental, obteniendo un 

panorama detallado de los tipos de documentos presentes en la organización, el siguiente paso 

consiste en categorizar y realizar un exhaustivo conteo de cada documento dentro de su 

respectiva clasificación. Este proceso se encuentra detallado en la tabla 2, donde se puede 

observar el desglose y la cantidad precisa de documentos en cada categoría identificada. Esta 

fase permitió no solo tener una visión más precisa y detallada de la magnitud de la 

documentación existente, sino también establecer un punto de partida claro para el proceso de 

actualización y reorganización de la gestión documental. 

  

Tabla 2 

Documentación Gestión Integral Veolia Aguas de Tunja S.A E.S.P 

Manuales Instructivos Formatos Matrices Procedimientos Guías Formularios Planes 

Banco de proyectos 

(1) 
 5 1 4    
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Manuales Instructivos Formatos Matrices Procedimientos Guías Formularios Planes 

Cumplimientos 

Legales 

Ambientales (1) 

 1 1 1    

Gestión 

Documental (1) 
2 21 1 8    

Catastro (1) 4 8 2 5    

Recursos Humanos 

(1) 
2 15 3 8  3  

Gestión del 

Servicio (1) 
1 2  6    

Modelación (1)  5  4    

Diseño (1)  4  2    

Control Urbano (1)  3 1 1    

Centralización de 

Latis (1) 
   1    

Jurídica (1)  2  1    

Gestión Social (1) 3 18  1 1   

Almacén (1) 1 8  1    

Producción (1) 8 17  4    

Acueducto (1) 9 8 1 1    

Interventoría (1)  25  1    

Alcantarillado (1) 10 10  1 1   

Desarrollo Urbano 

(1) 
 6  1 1   

Proyectos 

Especiales (1) 
 3  1    
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Manuales Instructivos Formatos Matrices Procedimientos Guías Formularios Planes 

Facturación (1) 3   1    

Atención al cliente 

(1) 
 1  1    

PSS (1)  5  10    

Cartera y procesos 

Masivos (1) 
5 13  1    

Control del SGI (1) 2 74 10 2 5  4 

Seguimiento del 

SGI (1) 
 14  14    

Informática (1) 1 1  1    

Laboratorios (1) 62 211 3 94 19   

Mantenimiento (1) 1 10  12    

Planificación (1)    1 2   

OST (Operación 

Sistema de 

Tratamiento de 

Agua Potable) (1) 

6 15  1 1   

Perfiles (1)    1    

Planificación y 

Seguimiento SGI 

(1) 

 17  1 2  2 

Procedimiento 

Administrativo (1) 
   1    

PTAR (Planta de 

Tratamiento de 

Agua Residual) (1) 

10 17 1 3 1   
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Manuales Instructivos Formatos Matrices Procedimientos Guías Formularios Planes 

Seguridad Física 

(1) 
 6  1  4  

VUR (Ventanilla 

Única de 

Radicación) (1) 

   1    

Fuente: Elaboración Propia (Información tomada de Veolia Aguas de Tunja S.A.E S.P) 

 

En el análisis llevado a cabo en Veolia Aguas de Tunja, se puede apreciar una clara 

clasificación y organización de la diversa documentación recopilada (Ver tabla 2). En este 

sentido, se han identificado múltiples tipos de documentos que engloban una amplia gama de 

recursos, entre los que se incluyen Manuales de procesos, Procedimientos, Instructivos, 

Formatos, Formularios, Guías y Matrices. Es importante destacar que la cantidad de 

documentación asociada a cada proceso varía de manera significativa, ajustándose a las 

necesidades y particularidades de cada uno de ellos.  

La figura 4 detalla exhaustivamente toda la documentación identificada inicialmente en 

su estado actual. Es esencial destacar que esta recopilación integral de documentos aún no ha 

sido categorizada para discernir entre aquellos que cumplen con los requisitos establecidos y 

aquellos que no. Esta representación visual ofrece una panorámica completa de la cantidad y 

variedad de documentos que serán objeto de evaluación y clasificación durante el proceso de 

revisión. 
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Figura 4 

Grafica de medición Cantidad actual de la Documentación Veolia Aguas de Tunja. 

 

Fuente: Propia basada en la documentación de Veolia Aguas de Tunja. 

 

 

Actividad 2. Realizar una lista de chequeo de acuerdo con los requisitos de la Norma 

ISO:9001 en el numeral 7.5, información documentada. 

 

Tabla 3 

Requisitos de la norma ISO 9001:2015 en el numeral 7.5 (Información Documentada). 
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Requisitos de la Norma ISO 

9001:2015 en su numeral 7.5 

Cumple No Cumple Observación 

7.5 Información documentada: 

Generalidades: El sistema de gestión de la calidad de la organización debe incluir: 

a) La información documentada 

requerida por esta dicha Norma 

internacional. 

 X 

Los documentos que 

conforman el Sistema de 

Gestión Integral (SGI) 

presentan una condición de 

desactualización. 

b) La información documentada que 

la organización determine como 

necesaria para la eficacia del 

sistema de gestión de la calidad. 

 X 

La documentación actual 

muestra un estado de 

desorganización y falta de 

actualización. Se observa una 

discrepancia entre la 

documentación existente y las 

prácticas actuales. Esta falta de 

coherencia entre lo 

documentado y las actividades 

en curso genera una brecha 

significativa que dificulta la 

comprensión precisa de los 

procedimientos vigentes. 

7.5.2 Creación y actualización 

Al crear y actualizar la información documentada la organización debe asegurarse de que lo 

siguiente sea apropiado: 

a) La identificación y descripción 

(por ejemplo, título, fecha, autor 

o número de referencia). 

 X 

La ausencia de esta 

identificación y descripción 

adecuada no se cumple, toda 
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Requisitos de la Norma ISO 

9001:2015 en su numeral 7.5 

Cumple No Cumple Observación 

vez que los documentos 

carecen de detalles esenciales 

para su correcta 

contextualización y gestión. La 

falta de títulos claros, fechas 

actualizadas, información del 

autor o un sistema de 

numeración de referencia 

dificulta la identificación rápida 

y precisa de los documentos 

relevantes. Esto genera 

confusiones sobre la 

pertinencia, vigencia y autoría 

de los documentos, lo que 

afecta la confiabilidad y 

utilidad de la documentación 

dentro del sistema de gestión. 

b) El formato (por ejemplo, idioma, 

versión del software, gráficos) y 

los medios de soporte (por 

ejemplo, papel, electrónico). 

 X 

No se está llevando a cabo este 

proceso de manera efectiva en 

la actualidad. La ausencia de 

esta identificación y 

descripción adecuada ha 

implicado que los documentos 

carecen de detalles esenciales 

para su correcta 

contextualización y gestión. La 
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Requisitos de la Norma ISO 

9001:2015 en su numeral 7.5 

Cumple No Cumple Observación 

falta de títulos claros, fechas 

actualizadas, información del 

autor o un sistema de 

numeración de referencia 

dificulta la identificación rápida 

y precisa de los documentos 

relevantes. 

c) La revisión y aprobación con 

respecto a la convivencia y 

adecuación. 

 X 

Desde hace aproximadamente 

dos años no se realiza revisión 

de los documentos que 

comprenden el Sistema de 

Gestión integral. 

7.5.3 Control de la información documentada 

7.5.3.1 La información documentada requerida por el sistema de gestión de la calidad y por 

esta Norma internacional se debe controlar para asegurarse de que: 

a) esté disponible y sea idónea para 

su uso, donde y cuando se necesite; 
 X 

La falta de actualización de los 

documentos impide que estén 

listos y aptos para su empleo 

inmediato. Cuando la 

información no se revisa y 

actualiza regularmente, puede 

volverse obsoleta, lo que 

dificulta su utilidad en 

situaciones actuales. Esta falta 

de actualización compromete la 

disponibilidad de información 
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Requisitos de la Norma ISO 

9001:2015 en su numeral 7.5 

Cumple No Cumple Observación 

precisa y pertinente en el 

momento preciso, lo que afecta 

la capacidad de los empleados 

para acceder a datos relevantes 

y tomar decisiones informadas 

basadas en la información más 

reciente y precisa. 

b) esté protegida adecuadamente (por 

ejemplo, contra pérdida de la 

confidencialidad, uso inadecuado o 

pérdida de integridad). 

X  

La falta de actualización genera 

vulnerabilidades en la 

protección de la información. 

Los documentos 

desactualizados pueden 

contener datos sensibles que, al 

no reflejar las últimas políticas 

de seguridad, podrían estar 

expuestos a riesgos de 

confidencialidad. Además, la 

presencia de documentos 

duplicados agrega complejidad 

a la gestión y control de la 

información, aumentando las 

posibilidades de pérdida de 

integridad y confusión en 

cuanto a la versión más 

actualizada y precisa de los 

datos. Esta falta de 
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Requisitos de la Norma ISO 

9001:2015 en su numeral 7.5 

Cumple No Cumple Observación 

mantenimiento y gestión de la 

documentación compromete la 

protección adecuada de la 

información sensible y la 

integridad de los datos. 

7.5.3.2 Para el control de la información documentada, la organización debe abordar las 

siguientes actividades, según corresponda: 

a) Distribución, acceso, recuperación 

y uso 
 X 

La falta de actualización 

dificulta la distribución 

oportuna de la información 

actualizada a aquellos que la 

necesitan. Además, el acceso y 

la recuperación eficientes se 

ven obstaculizados, ya que los 

usuarios tienen dificultades 

para encontrar la versión más 

reciente y relevante de los 

documentos. Esto resulta en la 

utilización de información 

desactualizada, lo que afecta la 

toma de decisiones informadas 

y la eficacia operativa. La falta 

de actualización compromete la 

distribución, el acceso, la 

recuperación y el uso efectivo 

de la documentación, lo que 
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Requisitos de la Norma ISO 

9001:2015 en su numeral 7.5 

Cumple No Cumple Observación 

afecta la eficiencia general del 

sistema de gestión. 

b) almacenamiento y preservación, 

incluida la preservación de la 

legibilidad 

 X 

La falta de actualización 

compromete la preservación 

adecuada de la documentación. 

Además, la ausencia de 

actualización puede generar 

desafíos para adaptar los 

documentos a los formatos 

tecnológicos más recientes, lo 

que dificulta su acceso y 

legibilidad futura. 

c) control de cambios (por ejemplo, 

control de versión. 
 X 

La documentación carece de un 

sistema formal de control de 

cambios, lo cual es evidente 

dado que, a pesar de que la 

empresa ha experimentado 

modificaciones en sus procesos 

durante los últimos dos años, 

estos cambios no han sido 

debidamente registrados en los 

manuales de procesos ni han 

sido incorporados en la tabla o 

listado maestro 

correspondiente. Esta falta de 

registro adecuado de las 
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Requisitos de la Norma ISO 

9001:2015 en su numeral 7.5 

Cumple No Cumple Observación 

actualizaciones y ajustes en los 

procedimientos empresariales 

limita la transparencia y 

trazabilidad de los cambios 

efectuados. 

d) conservación de disposición  X 

La ausencia de actualización 

impide mantener la disposición 

original o la estructura 

planificada de la 

documentación. La falta de 

revisión y actualización 

periódica ocasiona que la 

disposición de los documentos 

se vuelva obsoleta o 

desordenada. Además, la 

carencia de una estructuración 

adecuada dificulta mantener 

una disposición coherente y 

organizada de la información. 

Esta falta de actualización y 

estructuración afecta la 

integración y accesibilidad de 

los documentos, lo que dificulta 

la búsqueda, recuperación y uso 

eficiente de la información 

cuando es necesaria. 
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Fuente: Propia basada en los requisitos de la norma ISO 9001:2015 en su numeral 7.5. 

 

Figura 5 

Cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2015 en el numeral 7.5. 

 

Fuente: Propia basada en la documentación actualizada de Veolia Aguas de Tunja. 

 

Como podemos evidenciar en la figura 5, en la gráfica de barras se refleja claramente el 

resultado que arrojo el diagnostico de la tabla 3 de los requisitos establecidos en el numeral 7.5 

de la Norma ISO 9001:2015 y las directrices corporativas no se estaban cumpliendo en su 

totalidad, mostrando un incumplimiento del 100%. Esto indica la necesidad urgente de una 

actualización completa para alinear estas áreas con los estándares requeridos y las políticas 

internas de la empresa. 
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Capítulo 2 

Actualizar la información documentada que la organización determinaba como necesaria 

para la eficiencia del sistema de gestión de calidad según lo solicita la norma ISO 9001:2015 en 

su numeral 7.5. 

Actividad 1. Actualizar la documentación en base al diagnóstico inicial. 

La Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2015 establece la obligación de incorporar 

información esencial, comprendiendo datos significativos que deben ser controlados y mantenidos 

(NTC ISO 9001:2015).  

En este contexto, la información documentada debe ser actualizada considerando la 

distinción entre documento y registro, conforme a sus respectivos significados: 

Documento: Se refiere a la información esencial y su medio de soporte. 

Registro: Es un tipo de documento que muestra los resultados obtenidos o provee evidencia 

de actividades llevadas a cabo (NTC ISO 9001:2015). 

Esto se realizó mediante una exhaustiva investigación de los requisitos normativos 

establecidos en el numeral 7.5 referente a la información documentada según la NTC ISO 

9001:2015. 

En esta fase, se llevó a cabo la actualización y estructuración de la documentación, tal como 

se mencionó en el objetivo principal. A continuación, se detallará en profundidad todo lo que se 

debió considerar para lograr el cumplimiento del objetivo 2. Se explicará el propósito de este paso, 

qué abarca la documentación, y cuáles son las responsabilidades del Sistema de Gestión de integrar 

exactamente Gestión y que se llevó a cabo con supervisión de la coordinadora de Gestión de 
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Calidad con respecto a la información documentada. Para una comprensión más clara, se tomará 

un proceso como ejemplo y se desglosará paso a paso lo que se debió realizar con cada uno de los 

documentos relacionados con dicho proceso. 

Es responsabilidad del SGI: 

•      Normalizar el documento en la plantilla establecida. 

•      Garantizar que el documento es elaborado, revisado y aprobado conforme a las 

directrices establecidas. 

•      Incluir los nuevos documentos en el Listado Maestro de Documentos, asignando 

código consecutivo. 

•      Crear carpetas digitales en el servidor asignado para los documentos 

normalizados y aprobados de los diferentes procesos para consulta del personal. 

•      Conservar las versiones anteriores en una carpeta digital identificada como 

Información (Sistema de gestión integral, Veolia aguas de Tunja, 2023). 

Documentada Obsoleta. 

•      Asegurar que se utilicen documentos vigentes y aprobados. 

•      Realizar publicación y socialización a todos los involucrados en los documentos. 

•      Realizar registro y control de documentos impresos con sello de copia 

controlada. 

Documentos obsoletos y su retención: 

Los documentos que han perdido vigencia a raíz de las actualizaciones se identifican como 

obsoletos, el SGI custodia estas versiones en una carpeta digital identificada como OBSOLETO, 
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garantizando que los procesos utilicen únicamente las versiones actuales. 

 

Para ejemplificar este punto, nos enfocaremos en el "Manual de Proceso de la PTAR" 

(Planta de Tratamiento de Agua Residual). Este caso específico servirá como una muestra 

representativa de las recientes actualizaciones aplicadas en la documentación de cada manual de 

procesos y demás documentos asociados. Esta actualización pretende ilustrar de manera concreta 

y detallada los cambios realizados, ejemplificando así el nivel de mejora y alineación con los 

estándares requeridos en todos los documentos relevantes del sistema de gestión Integral. Esta 

actualización se basa en la información proporcionada por el área de gestión integral y se encuentra 

reflejada en el logro del primer objetivo. 

Inicialmente, como podemos evidenciar en la figura 6, se elaboró un diagrama de flujo que 

abarca de manera exhaustiva todos los pasos involucrados en el manejo de la documentación 

dentro del área de gestión integral, desde su concepción hasta la fase final que culmina con la 

publicación del documento. Este diagrama ofrece una visión panorámica de todas las etapas que 

se han llevado a cabo en el proceso. A continuación, se detallará paso a paso cada fase, 

profundizando en los detalles específicos para brindar una comprensión más amplia y detallada 

del proceso completo de actualización de la documentación en el área de gestión integral. 
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Figura 6 

Diagrama De Flujo Actividades Realizadas para Cada Documento Estructurado 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Estudiar Procedimiento de estructura documentada y guía de comunicación no 

sexista 

El proceso como guía para la actualización de la documentación establece un conjunto de 

directrices fundamentales. Estas directrices abarcan la elaboración, codificación, mantenimiento, 

preservación y control de la información documentada, incluyendo los registros correspondientes 

al sistema de gestión Integral (SGI) del grupo Veolia. Este procedimiento proporciona un marco 

definido y estructurado que asegura la coherencia, precisión y actualización continua de la 

información de gran importancia dentro del entorno del Sistema de Gestión Integral de la 

organización (Veolia Aguas de Tunja, 2023). 

La guía de comunicación no sexista se debe tomar como otro instrumento para realizar la 

actualización de la documentación, El objetivo de la guía es la adopción de un plan de 

comunicación no sexista como política de comunicación de la empresa. 

Por lo anterior, inicialmente se analizaron las guías a tener en cuenta para la respectiva 

actualización y estructuración de la documentación. 

 

 Configuración de página 

Al actualizar la configuración del documento, es necesario ajustarlo para que tenga 

orientación vertical y esté en formato tamaño carta en el caso de los documentos elaborados en 

Word. Estos ajustes aseguran la uniformidad en la presentación y facilitan su adecuada 

visualización y manejo dentro del entorno de trabajo. 
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Encabezado 

Como se puede ver en la figura 7, en el proceso de estructuración del encabezado 

conforme a las directrices establecidas, se siguen las recomendaciones detalladas a continuación. 

Esta estructura de encabezado es aplicable exclusivamente para los documentos normalizados 

dentro del Sistema de Gestión Integral (SGI) de Veolia Aguas De Tunja. 

 

Figura 7 

Estructura de encabezado para los documentos del SGI. 

 

Fuente: Veolia Aguas De Tunja 

 

Aplica para los documentos normalizados del SGI. 

• Sección izquierda: se utiliza el logo VEOLIA para todos los documentos del 

Grupo Veolia en Colombia, salvo las comunicaciones externas. 

• Sección central: título del documento 

• Sección derecha – primer nivel: tipo de documento 

• Sección derecha – segundo nivel: código del documento 

• Sección derecha – tercer nivel: versión del documento  
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Bloque de aprobación 

En la figura 8 podemos ver la actualización del Bloque de Aprobación implica considerar 

a los responsables clave en el proceso, tal como se muestra en el Cuadro de Aprobación para los 

Procesos en Veolia Aguas de Tunja. 

Figura 8 

Cuadro de aprobación para los Procesos en Veolia Aguas de Tunja 

 

Fuente: Veolia Aguas De Tunja 

 

Se actualiza la información teniendo en cuenta Responsables de: 

• Elaboró: nombre y cargo de la persona responsable de elaborar el documento. 

• Revisó: nombre y cargo del director, Gerente o jefe del SGI, quien se asegura que 

lo escrito en el documento sea consecuente con lo que se debe ejecutar en la organización. 

• Aprobó: director, Gerente General, indicando además el nombre de quien ocupa 

este cargo. 

 

Tabla de control de cambios 
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Como podemos ver en la figura 9, la sección de la Tabla de Control de Cambios se 

documenta información fundamental sobre cada modificación realizada en el documento. Aquí 

se incluye la versión actualizada, la fecha de aprobación, una descripción detallada de los 

cambios implementados y, además, se identifica el cargo o la persona responsable que solicitó 

dicha modificación.  

Esta tabla actúa como un registro preciso y completo de cada ajuste realizado, ofreciendo 

un seguimiento claro y transparente de las actualizaciones efectuadas en el documento. La 

inclusión del cargo o persona que solicitó el cambio brinda una trazabilidad efectiva, permitiendo 

una comprensión detallada de los motivos y responsables de las modificaciones en el proceso de 

gestión documental. Este registro detallado fortalece la transparencia y el control sobre las 

evoluciones del documento dentro del contexto del Sistema de Gestión Integral 

 

Figura 9 

Tabla de control de cambios 
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Fuente: Veolia Aguas De Tunja 

 

 Presentación de los documentos 

La presentación de los documentos generados y actualizados por el Sistema de Gestión 

Integral de la organización se rigió por las siguientes pautas: 

• Tipo de Letra: Arial 

• Interlineado: Sencillo 

• Alineación: Justificada 

• Títulos: Números Arábigos 

• 1° Nivel: Mayúscula sostenida en negrilla, tamaño 12 

• 2° Nivel: Mayúscula sostenida en negrilla, tamaño 12 
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• 3° Nivel: Mayúscula sostenida en negrilla, tamaño 11 

• 4° Nivel: Mayúscula inicial y negrilla, tamaño 11 

• La redacción del texto se hace debajo del título a interlineado sencillo y tamaño 

11  

Estas directrices de presentación aseguran consistencia y claridad en la estructura y el 

estilo de los documentos, facilitando la comprensión y el acceso a la información dentro del 

Sistema de Gestión Integral de la organización. 

 

Diagramas de flujo 

Cada Manual de Procesos requería la creación de diagramas de flujo minuciosos para 

ilustrar los procedimientos de manera clara y detallada. Para asegurar la coherencia y la 

comprensión uniforme, se definieron convenciones gráficas específicas. Estas convenciones, 

detalladas en la tabla 4, establecieron pautas estándar para la representación visual de los 

procesos. Un ejemplo que ejemplifica estas convenciones se muestra en la figura 10, brindando 

una referencia visual concreta de cómo se aplicaron las directrices en un diagrama de flujo 

específico. Estas convenciones gráficas estandarizadas fueron fundamentales para asegurar la 

consistencia y comprensión efectiva de los procesos en los Manuales, facilitando así su 

utilización y comprensión dentro del Sistema de Gestión Integral de la organización. 
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Tabla 4 

Guía para la Elaboración de Diagramas de Flujo 

Símbolo Significado 

 

Límites: Utilice un rectángulo redondeado 

para indicar el inicio y el fin del proceso. 

Colocar según sea el caso la palabra: inicio o 

fin. 

 

Operación / Actividad: Utilice este símbolo 

cada vez que ocurra un cambio en el proceso. 

Se usa para denotar toda clase de actividad. 

Se incluye en el rectángulo una breve 

descripción de la actividad. 

 

Decisión: Utilice un rombo en aquel punto 

del proceso donde se requiera tomar una 

decisión. La serie de actividades siguientes 

varía con base en esta decisión. Las salidas 

de rombo se identificarán como SI / NO. 

 

Flujo: Utilice una flecha para denotar la 

dirección y el orden correspondiente a los 

pasos del proceso. 

 

Conector actividades: Utilice un círculo 

pequeño con un número o letra en su interior 

para indicar que esa salida es la entrada a otra 

actividad dentro del diagrama. 
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Conector fuera de páginas: Utilice para 

vincular las páginas sucesivas de un mismo 

flujo. 

 

Fuente: Guía de para la estructuración de Manuales de Proceso, (Veolia Colombia, Panamá). 

 

Figura 10 

Diagrama de Proceso de la PTAR (Planta de Tratamiento de Agua Residual 

 

Fuente: Veolia Aguas De Tunja 

Descripción de la actividad:  

La sección de Descripción de la Actividad aborda minuciosamente aquellas tareas que 

demandan un nivel de detalle más profundo para su pleno entendimiento. En la Figura 11 se detalla 

la descripción a ejecutar como parte integral del proceso en cuestión. 

Esta sección se enfoca en proporcionar una explicación detallada y exhaustiva de las 

actividades específicas que requieren una comprensión más completa para su correcta ejecución. 
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Como se puede observar en la Figura 11, que actúa como una guía visual que detalla la descripción 

necesaria para llevar a cabo eficientemente cada etapa del proceso, permitiendo una comprensión 

más clara y facilitando su ejecución dentro del marco del Sistema de Gestión Integral. 

 

Figura 11 

Descripción a realizar dentro del proceso. 

 

Fuente: Veolia Aguas De Tunja 
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Contenido de la información documentada 

• Los manuales y procedimientos documentados deben mantener actualizada la 

siguiente información, tal como se acordó en el procedimiento establecido como guía dentro de la 

organización. Es fundamental que estos documentos reflejen la información más reciente y 

acordada, según lo estipulado en el procedimiento de gestión documental adoptado por la 

organización. 

• Objetivo: Enunciado conciso de lo que se busca lograr con la aplicación del 

Procedimiento.  

• Alcance: Especifica los límites de aplicabilidad o cobertura del documento.  

• Responsables: Se referencian los cargos responsables de que se aplique lo 

documentado.  

• Definiciones y Terminología: En esta sección se describen los términos necesarios 

para la comprensión del documento.  

• Consideraciones generales: en esta sección se aclaran y destacan tópicos 

representativos del manual o procedimiento. 

• Descripción: En esta sección se hace una descripción del proceso o actividad a 

realizar. Según sea el caso, la descripción se realiza a través de diagramas de flujo, por escrito en 

forma de texto, o una combinación de ambos.  

• Referencias: En esta sección se relaciona la lista de todos los documentos que son 

necesarios para el conocimiento y aplicación del procedimiento (procedimientos, documentos 

externos). 
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• Registros: En esta sección se relacionan los formatos a utilizar y otras formas de 

evidenciar la realización de las actividades (Veolia Aguas de Tunja, 2023). 

Las Figuras 12 y 13 ejemplifica este contenido como una guía visual, ilustrando cómo se 

estructuran estos elementos dentro de los manuales y procedimientos. Esta información 

actualizada y detallada garantiza la claridad, consistencia y efectividad en la gestión documentada, 

respaldando la correcta implementación de los procesos dentro del Sistema de Gestión Integral. 

 

Figura 12 

Contenido de la información documentada (Tabla de contenido) 

 

Fuente: Veolia Aguas De Tunja 
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Figura 13 

Contenido de la información documentada (Documento). 

 

Fuente: Veolia Aguas De Tunja 
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Nota: De requerirse por el tipo de documento que se esté elaborando o actualizando, 

pueden incorporarse otros aspectos relevantes que den mayor información a quienes accedan a 

él.  

 

Tablas que incluya el documento 

Se elaboran tablas y cuadros dentro de cada documento, considerando detalles específicos 

como el interlineado sencillo, el uso de un tono de color gris, la alineación, entre otros aspectos 

relevantes. Estos elementos visuales se diseñan con atención a los detalles para garantizar la 

coherencia y la uniformidad en la presentación de la información tabular en todos los 

documentos del Sistema de Gestión Integral. 

 

Normatividad 

En el ámbito de los Manuales de Procesos, se lleva a cabo una exhaustiva revisión para 

asegurar que la normativa asociada sea actualizada y pertinente para cada proceso y 

procedimiento en cuestión. Esta revisión se ilustra detalladamente en la Figura 14, la cual actúa 

como un punto de referencia visual para comprender cómo se lleva a cabo este proceso de 

verificación y actualización de la normatividad relacionada con cada procedimiento 

documentado (Veolia Aguas de Tunja, 2023). 
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Figura 14 

Normativa relacionada los Manuales de Proceso. 

 

Fuente: Veolia Aguas De Tunja 

 

Documentos relacionados 

En cada instructivo, manual, guía y procedimiento estructurado, se incluye 

documentación relacionada que se registra al final de cada documento en la sección de 
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referencias y registros como se muestra en la figura 15. Es esencial mantener esta recopilación de 

documentos relacionados al final de cada material documentado para asegurar una referencia 

clara y completa de los recursos asociados a cada contenido (Veolia Aguas de Tunja, 2023). 

 

Figura 15 

Documentación Relacionada en los Manuales de Procesos. 
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Fuente: Veolia Aguas De Tunja 

Comunicación no sexista  

Todos los contenidos de las comunicaciones internas y externas de Veolia Aguas de 
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Tunja están libres de sesgos de género, lenguaje no sexista o lenguaje discriminatorio basadas en 

criterios de equidad e inclusión. 

• En el lenguaje visual el sexismo resulta evidente, sin embargo, la manera de 

corregir el error es sencilla, las recomendaciones para un lenguaje visual no sexista son: 

• No usar imágenes que refuercen estereotipos. Ejemplo: los escenarios en que se 

presenta a las mujeres son domésticos y a los hombres en otro tipo de actividades, ejecutivos, 

deportistas, etc. 

• Procurar que en la pieza publicitaria exista el mismo número de imágenes 

masculinas y femeninas. 

• No hacer alusión a la belleza física como sinónimo de éxito, ni en lo femenino, ni 

en lo masculino. 

• No utilizar iconos sin expresión. 

• Mostrar mujeres que desempeñan labores tradicionalmente asociadas a lo 

masculino y viceversa. 

Se reemplazan: 

Ciudadano                       por          ciudadanía 

Jóvenes                             por            juventud                                          

Administrativos              por            personal administrativo 

Los conductores             por          quienes conduzcan 

Los padres                       por        los padres y las madres 

Compañeros                    por               equipo de trabajo 
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El hombre                       por              la humanidad 

Ancianos                         por            personas mayores 

Los jóvenes                    por             la juventud 

Los familiares                por            la familia 

Los electores                  por             el electorado 

Derechos del hombre  por               derechos humanos 

Beneficiario                   por               persona beneficiaria 

Profesores                    por        personal docente o profesores y profesoras 

El que acuda          por               quién acuda 

      Los que ganen       por             quienes ganen. 

 

Con todo ello, el lenguaje de la organización debe ser actualizado en la terminología 

empleada en los textos de todos los documentos que se estructuraron y actualizaron para que se 

encuentre libre de sexismo (Veolia Aguas de Tunja, 2023). 

 

Actividad 2.  Codificar la documentación actualizada con la versión que se ajuste al documento, 

plasmándola en el listado Maestro. 

 

Recodificación y actualización de versión de la documentación 
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Una vez que la documentación ha sido meticulosamente estructurada y puesta al día, se 

inicia el proceso de recodificación de todos sus componentes, que incluyen Manuales, 

Procedimientos, Instructivos, Formatos, Matrices, Guías y Formularios. Esta etapa es importante 

para asegurar que cada documento esté debidamente organizado y sea fácilmente identificable, lo 

que facilita su acceso y gestión dentro del contexto del Sistema de Gestión de la Calidad. 

Para asegurar un control efectivo de estos documentos, se emplea un formato específico 

conocido como "Listado Maestro SGI". Este formato se utiliza como una herramienta 

fundamental para mantener un registro exhaustivo y organizado de todos los documentos dentro 

del Sistema de Gestión Integral (SGI). (Ver figura 17) 

 

Figura 16 

 Listado Maestro Sistema de Gestión Integral 2023 

 

Fuente: Veolia Aguas de Tunja 
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En la figura 17 Listado maestro de documentos, se registran detalles fundamentales, 

como el tipo de documento, el proceso al que pertenece, su código, nombre, persona responsable 

de su gestión, la versión en vigencia y la fecha de su última actualización. Este registro se 

convierte en una herramienta esencial para mantener la trazabilidad y garantizar un manejo 

eficaz de la documentación trabajada. 

 

Revisión con Coordinadora de SGI 

Después de haber completado las etapas previas, la documentación es sometida a un 

proceso de revisión conjunta con la Coordinadora de Calidad, donde se realizan y aplican las 

correcciones sugeridas. Luego, el documento es revisado por el líder del proceso 

correspondiente. Una vez que estos pasos han sido cumplidos de manera satisfactoria, se procede 

a solicitar la aprobación de la Jefatura de Gestión Integral, la Gerencia del Área respectiva y, 

finalmente, la Gerencia General. 

Una vez que todas estas instancias han dado su aprobación, la documentación está lista 

para ser publicada y utilizada en el marco de las operaciones de la organización. Este proceso 

garantiza que la documentación cumpla con los estándares de calidad y sea coherente con los 

objetivos y requisitos establecidos. 

 

Figura 17 

Documentación actualizada que cumple con los lineamientos corporativos 
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Fuente:  Propia basada en la documentación actualizada de Veolia Aguas de Tunja. 

 

Por último, a través del análisis presentado en la figura 17, se destaca el progreso logrado 

en la actualización y reestructuración de la documentación. Este esfuerzo se llevó a cabo con el 

objetivo de cumplir con los lineamientos corporativos y satisfacer los requisitos establecidos en 

la norma ISO 9001:2015, específicamente en el numeral 7.5 sobre la actualización documental. 

Como resultado, se ha alcanzado los objetivos planteados, asegurando así la conformidad de la 

documentación con los estándares de calidad establecidos en la empresa Veolia Aguas de Tunja 

S.A E.S.P.  

Nota: En los anexos 1 y 2, se presenta un ejemplo gráfico que ilustra dos documentos 

específicos que fueron actualizados y reestructurados antes del proceso de actualización. Este 

ejemplo proporciona una visión detallada de los cambios implementados en cada uno de ellos. 
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Asimismo, en los Anexos 3 y 4, se muestra la versión posterior de dichos documentos, 

evidenciando los cambios y mejoras realizados después de la actualización. 

Capítulo 3 

Fase 3: Realizar un informe en el que especifique cada una de las actividades que se 

realizaron durante la etapa práctica de la Pasantía en la Empresa Veolia Aguas de Tunja. 

La Fase 3 se enfoca en elaborar un informe detallado que especifique cada actividad 

realizada durante la etapa práctica de la pasantía en la empresa Veolia Aguas de Tunja. El 

objetivo primordial de esta fase es concienciar al personal sobre la importancia de la 

documentación y su correcto manejo en todos los ámbitos de la empresa. 

 

Actividad 1. Apoyo en la actividad Focus Group, realizada con el fin de medir 

satisfacción del cliente interno con respecto a la interacción con el SGI. 

En colaboración con las coordinadoras del Área de Gestión Integral, se llevaron a cabo 

sesiones de socialización dirigidas a todo el personal de Veolia Aguas de Tunja. El enfoque 

principal fue resaltar la importancia crítica de la documentación y su manejo adecuado dentro del 

contexto del SGI. 

El propósito de esta actividad, dirigida a todos los Gerentes y líderes de proceso en las 

diversas sedes de Veolia Aguas de Tunja, fue evaluar la satisfacción del cliente interno en 

relación con la interacción con el SGI. Este enfoque buscaba comprender cómo la gestión 

documental influye en la experiencia y percepción de los colaboradores en la empresa, 
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enfocándose en garantizar un manejo adecuado y actualizado de la documentación para mejorar 

la interacción y el desempeño general del Sistema de Gestión Integral. 

Aquí la metodología fue: 

Charla de la Jefatura de SGI: Se brindó una presentación detallada acerca de los 

beneficios y ventajas que se obtienen al implementar los Sistemas de Gestión Integral (SGI), los 

cuales se evidencian en la figura 18. Este enfoque permitió comprender la relevancia y el 

impacto positivo que estos sistemas tienen en la organización. 

 

Figura 18 

Beneficios de la implementación del SGI. 

 

Fuente: Veolia Aguas de Tunja 

 

Para cultivar un ambiente de sinceridad y transparencia en nuestras respuestas, 

implementamos una dinámica interactiva conocida como 'dos verdades y una mentira'. Este 
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enfoque nos permitió compartir tres afirmaciones sobre nosotros mismos: dos verdaderas y una 

falsa, desafiando a los demás a discernir cuál era la información incorrecta, como se puede 

evidenciar en la figura 19. 

 

Figura 19 

Focus Group 

 

Fuente: Veolia Aguas de Tunja 
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Taller de Emociones: Se facilitó un taller destinado a explorar las percepciones y 

emociones de los Gerentes y líderes de proceso en relación con el SGI, como se evidencia en la 

figura 20. El taller no solo sirvió como un medio para explorar las emociones y percepciones, 

sino también como un paso fundamental para mejorar la gestión documentada del SGI, a través 

de la integración de las perspectivas y experiencias de los líderes y gerentes involucrados en su 

funcionamiento 

 

Figura 20 

Taller de Emociones 

 

Fuente: Veolia Aguas de Tunja 
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Tablero de Control: Se implementó un tablero de control detallado en la figura 21, con 

el propósito de identificar posibles deficiencias en la ejecución de las labores rutinarias. Este 

tablero incluyó indicadores clave, acciones correctivas, matrices de seguimiento, gestiones del 

cambio y programas estratégicos, enfocándose especialmente en el seguimiento y control de la 

documentación actualizada dentro del sistema de gestión. 

 

Figura 21 

Tablero de Emociones (Focus Group) 

 

Fuente: Veolia Aguas de Tunja 

 

Buzón de Sugerencias-Inquietudes: Se habilitó un espacio para que los participantes 

pudieran expresar sus necesidades, sugerencias o comentarios adicionales. 

Una vez culminada la actividad, recolectando la información obtenida, y realizando el 

análisis de los resultados del Taller Focus Group, se plasmó la información en una presentación, 

para exponerla ante el comité con la Gerencia General. 
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Figura 22 

Respuestas negativas significativas Grafica Taller de Emociones. 

 

Fuente: Veolia Aguas de Tunja 

 

En la representación gráfica de la figura 22 se exponen las respuestas en las cuales su 

puntuación negativa ha sido significativa. 
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Figura 23 

Gráfica, Sugerencias Realizadas por los Gerentes y líderes de procesos 

 

Fuente: Veolia Aguas de Tunja 

 

A partir de las respuestas pertinentes, los Gerentes y Líderes de proceso proporcionaron 

valiosas sugerencias que se incorporaron en la presentación, como se evidencia en la figura 23. 
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Figura 24 

Acciones a llevar a cabo 

 

Fuente: Veolia Aguas de Tunja 

 

Como se evidencia en la figura 24, se han identificado respuestas negativas relevantes o 

con mayor puntuación a partir de las preguntas planteadas con el propósito de analizarlas en 

profundidad y encontrar soluciones efectivas y positivas. 

En esta actividad, se han desplegado diversas acciones para mejorar la medición de la 

satisfacción del cliente interno en su interacción con el Sistema de Gestión Integral (SGI) en 

Veolia Aguas de Tunja. Estas acciones se han fundamentado en una evaluación exhaustiva de los 
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resultados obtenidos en actividades anteriores, tomando en consideración tanto las respuestas 

positivas como las negativas. El objetivo ha sido identificar áreas de oportunidad y puntos 

específicos de mejora. Esta evaluación ha permitido detectar patrones y áreas problemáticas que 

demandan atención inmediata. 

Con base en este análisis, se han implementado acciones correctivas y preventivas para 

abordar las deficiencias identificadas y evitar la recurrencia de problemas en la interacción con el 

SGI. Estas medidas se han dirigido a mejorar el manejo de la información documentada, 

asegurando su correcta actualización y disponibilidad para optimizar la interacción y satisfacción 

del cliente interno en relación con el Sistema de Gestión Integral. 

 

Actividad 2. Apoyar en los procesos de socialización y concientización de temas 

inherentes al Sistema de Gestión Integral, con énfasis en la política de seguridad de la 

información. 

Como podemos ver en la figura 25; una actividad clave y relevante para fortalecer la 

gestión documental fue la difusión de las políticas del Sistema de Gestión de Seguridad de la 

Información en las 13 sedes de Veolia Aguas de Tunja S.A E.S.P. Esta iniciativa no solo cumplió 

con el objetivo de socializar dichas políticas, sino que también contribuyó significativamente al 

manejo del riesgo. Estas políticas desempeñan un papel fundamental al salvaguardar la 

confidencialidad de los datos. Su difusión efectiva en todas las sedes asegura una comprensión 

uniforme y una implementación coherente, lo que fortalece la gestión integral de la información 

sensible, minimizando así los riesgos asociados a su manejo. 
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Figura 25 

Socialización de Políticas de la Energía y Seguridad de la información, a los 

colaboradores de Veolia Aguas de Tunja 

 

Fuente: Veolia Aguas de Tunja 

 

La socialización de la política de seguridad de la información fue fundamental en el 

proceso de actualización y gestión documental. Esta actividad tuvo como objetivo fomentar la 

socialización de la política de seguridad de la información y gestión energética entre los 
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colaboradores de Veolia. Es fundamental que todos los miembros de la organización 

comprendan y apliquen estas políticas para garantizar la seguridad de los datos y la eficiencia en 

el uso de la energía. 

En resumen, la socialización de la política de seguridad de la información no solo 

actualiza los documentos, sino que también fortalece la comprensión, la aplicación consistente y 

la conciencia sobre la importancia de la seguridad de la información en toda la organización. 

  

Actividad 3. Realizar inducción a los colaboradores nuevos que ingresan en la 

organización en la línea de direccionamiento estratégico frente al Sistema de Gestión Integral. 

 

Figura 26 

Inducción Corporativa a Colaboradores de Veolia Aguas de Tunja 

 

Fuente: Veolia Aguas de Tunja 
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Como se puede evidenciar en la figura 26, se prestó apoyo con la orientación de nuevos 

miembros, como pasantes universitarios, aprendices del Sena, colaboradores que se 

reincorporaban y nuevos talentos, resaltaltando la importancia del adecuado uso de la 

documentación del Área de Gestión Integral. Esta área, abarcando la Gestión del Riesgo, el 

Control de Calidad y la Gestión Ambiental, fue enfatizada durante las sesiones de inducción. 

Se proporcionó una visión detallada de cómo estas áreas contribuyen esencialmente al 

funcionamiento organizacional. La comprensión de la estructura documental fue destacada para 

asegurar que todos los colaboradores comprendan cómo cada área contribuye al éxito y la 

sostenibilidad de la empresa. 

Se explicó el índice de rutas del sistema de gestión integral, como se puede evidenciar en 

la figura 27 y 28, señalando la forma adecuada de utilizar y solicitar información sin alterar 

documentos, enfatizando la importancia de hacer copias previas para su uso. Como podemos ver 

en la figura 29 Además, se brindaron recomendaciones, para garantizar un uso óptimo de la 

documentación. 

El Control de Calidad se presentó como un componente esencial para mantener altos 

estándares de producción y cumplir con las expectativas de los clientes. Este enfoque profundo 

en comprender la documentación del Área de Gestión Integral es esencial para que todos los 

miembros del equipo accedan a la información necesaria y contribuyan efectivamente a los 

objetivos de la organización. 
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Figura 27 

Índice de Rutas del Sistema de Gestión Integral 

 

Fuente: Inducción corporativa Veolia Aguas de Tunja 

 

Figura 28 

Documentación que comprende el SGI 

 

Fuente: Inducción corporativa Veolia Aguas de Tunja 
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Figura 29 

Tips Índice de Rutas del SGI 

 

  

Fuente: Inducción corporativa Veolia Aguas de Tunja 

 

En la Fase 3, la elaboración de un informe detallado de las actividades prácticas en la 

empresa no solo ha concientizado al personal sobre la importancia vital de la documentación, 

sino que ha demostrado cómo el manejo adecuado de esta documentación impacta en todos los 

aspectos de la organización. 

La colaboración en la actividad Focus Group, destinada a medir la satisfacción del cliente 

interno con el SGI, fue fundamental. La implementación de dinámicas interactivas, como 'dos 

verdades y una mentira' y talleres emocionales, permitió explorar percepciones y emociones, 

generando valiosas aportaciones y acciones correctivas. 
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Asimismo, la difusión de las políticas del Sistema de Gestión de Seguridad de la 

Información en las sedes de Veolia fortaleció la gestión documental y redujo los riesgos 

asociados al manejo de datos sensibles. 

La inducción a nuevos colaboradores reforzó la comprensión de la importancia de la 

documentación en áreas clave como Gestión del Riesgo, Control de Calidad y Gestión 

Ambiental. Se proporcionó una guía detallada sobre el manejo correcto de la documentación, 

garantizando que todos los miembros del equipo accedan a la información necesaria para cumplir 

los objetivos organizacionales. 

En resumen, estas actividades han impactado positivamente en la mejora continua del 

SGI, identificando áreas de oportunidad, implementando acciones correctivas y promoviendo 

una comprensión profunda de la importancia de la documentación en todos los ámbitos de la 

empresa. 
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Conclusiones 

 

La identificación exhaustiva y la evaluación de la documentación existente en Veolia 

Aguas de Tunja han revelado la necesidad crítica de una reestructuración y actualización integral. 

El análisis detallado de los diversos tipos de documentos, evidenciado en la Figura 3 y las tablas 

asociadas, resalta la urgencia de alinear la documentación con los requisitos de la Norma ISO 

9001:2015 y las políticas internas de la empresa. Esta revisión inicial ha establecido un punto de 

partida claro para el proceso de actualización, subrayando la importancia de una gestión 

documental coherente y eficaz para el éxito de las operaciones de Veolia Aguas de Tunja. 

 

La minuciosa actualización de la documentación en Veolia Aguas de Tunja, para cumplir 

con la norma ISO 9001:2015, se realizó meticulosamente con procesos claros y lineamientos 

específicos. Supervisado por la coordinación del Sistema de Gestión Integral, este esfuerzo 

culminó en una documentación actualizada que cumple con los estándares corporativos, 

evidenciando el compromiso de la empresa con la gestión documental de calidad y su alineación 

con estándares internacionales, asegurando la eficacia en sus operaciones 

 

En la última fase de la pasantía en Veolia Aguas de Tunja, se puso énfasis en la gestión 

documental y su impacto en el Sistema de Gestión Integral. Desde evaluar la satisfacción interna 

hasta difundir políticas y orientar a nuevos colaboradores, cada actividad resaltó la importancia 

crucial de manejar adecuadamente la documentación en todos los niveles de la empresa. El 
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enfoque interactivo del Focus Group generó valiosas contribuciones, mientras que la difusión de 

políticas fortaleció la gestión documental y la orientación a nuevos colaboradores destacó áreas 

clave para el manejo correcto de la documentación. Estas acciones impulsaron mejoras y 

evidenciaron la relevancia absoluta de la documentación para el éxito de la organización.  

 

Durante mi pasantía en Veolia Aguas de Tunja, descubrí la importancia crítica de una 

gestión documental actualizada para el éxito empresarial. La revisión exhaustiva según la Norma 

ISO 9001:2015 resaltó la necesidad de procesos claros. Esta experiencia conectó mi vida 

estudiantil con la laboral, mostrando cómo los estudios se aplican en entornos reales. Aprendí a 

manejar la documentación, mejoré la comunicación al difundir políticas y fortalecí el trabajo en 

equipo. Esta vivencia reforzó la importancia de actualizarse constantemente y adaptarse en el 

mundo laboral. En resumen, amplió mi entendimiento sobre gestión integral, enriqueció mis 

habilidades y fusionó mis conocimientos académicos con la práctica laboral, preparándome para 

futuros desafíos profesionales. 
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Recomendaciones 

Se recomienda implementar un plan de acción detallado para la actualización documental, 

enfocándose en cada tipo de documento identificado. Establecer objetivos claros y plazos realistas 

para garantizar una transición fluida y efectiva hacia la conformidad con la Norma ISO 9001:2015. 

Ofrecer programas de capacitación periódicos sobre gestión documental a todo el personal. 

Esto fortalecerá la comprensión de la importancia y la correcta manipulación de la documentación 

en cada nivel de la organización. 

Establecer un proceso de revisión sistemática de la documentación para mantenerla 

actualizada y alineada con los estándares corporativos y normativos. Esta revisión debería ser parte 

integral del Sistema de Gestión Integral para asegurar su eficacia a largo plazo. 

 Fomentar una cultura organizacional que valore la correcta gestión documental. 

Reconocer y premiar las contribuciones individuales y de equipo que mejoren la calidad y 

precisión de la documentación, incentivando así la responsabilidad y el compromiso con los 

estándares establecidos.  
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Lista de Anexos 

 

A través del manual de procesos y el formato a continuación como anexos 1 y 2, se busca 

ofrecer una muestra representativa que explique el estado inicial de los documentos. Esta 

representación sirve como contraste en anexos 3 y 4, evidenciando los cambios y mejoras 

realizados durante el proceso de actualización y reestructuración. Este enfoque busca demostrar el 

seguimiento de los pasos y requisitos descritos en el documento del proyecto, brindando así una 

visión clara de la transformación llevada a cabo en estos documentos específicos. 

 

Anexo 1 

Documento (Formato) antes de su respectiva Estructuración y actualización 
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Anexo 2 

Documento (Manual de Procesos), antes de la actualización 
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Fuente: Información suministrada por Veolia Aguas de Tunja 
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Anexo 3 

Documento (Formato), estructurado y actualizado 
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Anexo 4 

Documento (Manual de Procesos), estructurado y actualizado 
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Fuente: Información suministrada por Veolia Aguas de Tunja 


