_— _ R_A

MANUAL : oy

MANUAL PARA EL SISTEMA DE GESTION INTEGRADO { -

1ISO 9001

e e Seccién 9 [ Version 1 [ Fecha: 28/08/2018 el
Norma Num Requisito Aplicacion en la corporacién
9 EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

9.1.1

Generalidades. La organizaciéon debe determinar: a) qué
necesita seguimiento y medicién; b) los métodos de
seguimiento, medicién, analisis y evaluacién necesarios
para asegurar resultados validos; c) cuando se deben
llevar a cabo el seguimiento y la medicién d) cuando se
deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y
la medicién. La organizacién debe evaluar el desempefio y
la eficacia del sistema de gestion de la calidad. La
organizacién debe conservar la informacion documentada
apropiada como evidencia de los resultados

La CRA tiene implementadas las acciones para el seguimiento, la medicién, el
andlisis y la evaluacion de las actividades inherentes a la prestacion de los
servicios incluidos en los procesos misionales Planificacion para el Desarrollo
Sostenible; Manejo, Control y Seguimiento Ambiental; Gestion de Proyectos
Ambientales, y Educacién Ambiental, los cuales se definen en los
procedimientos correspondientes a cada proceso. Estos se encuentran
debidamente documentados y forman parte del Sistema de Gestion de la
Calidad

1ISO 9001

Satisfaccion del cliente

La organizacion debe realizar el seguimiento de las
percepciones de los clientes del grado en que se cumplen
sus necesidades y expectativas. La organizacion debe
determinar los métodos para obtener, realizar el
seguimiento y revisar esta informacion

La CRA tiene establecido el formato calificacion del servicio, el cual permite
de manera periddica realizar seguimiento a la percepcién del usuario, frente a
los servicios ofrecidos por la Corporacién. La informacion obtenida es
tabulada y plasmada en un informe periodico que ademas puede posibilitar el
ajuste de los procesos. Por otra lado a través del proceso de soporte juridico y
los procedimientos incluidos en este proceso se controlan las peticiones,
quejas y reclamos tanto de los usuarios como de las partes interesadas.

Elabord: Victor agudelo rios Coordinador de sistemas integrados

Aprobd: Comité de gestion y control integrados

Revisd: Comité de gestion y control integrados



Elabord: Victor agudelo rios Coordinador de sistemas integrados

MANUAL * —
Mo i —— —— Y . ': - ."" E
C i_?’ A— MANUAL PARA EL SISTEMA DE GESTION INTEGRADO | - _,.-*'*:
- - -
R Al i e s Seccion 9 | Version 1 | Fecha: 28/08/2018 el
Norma Num Requisito Aplicacion en la corporacion
Analisis y evaluacién
La organizacién debe analizar y evaluar los datos y la
informacién apropiados que surgen por el seguimiento y
la medicién.
Los resultados del analisis deben utilizarse para evaluar:|L28 CRA ha implementado los cuadros de mando de seguimiento vy,
a) la conformidad de los productos y servicios; b) ellmedicion para apoyar el analisis de los datos provenientes de los
1ISO 9001 9.1.3 grado de satisfaccion del cliente; ¢) el desempefio y lcontroles al proceso, al servicio y la satisfaccion de los usuarios, asi
eficacia del sistema de gestion de la calidad; d) si |mismo dentro de las revisiones por la direccién se analizan y evaluan
planificado se ha implementado de forma eficaz; e) la||og resultados obtenidos.
eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos
y oportunidades; f) el desempefio de los proveedorg
externos; g) la necesidad de mejoras en el sistema de
gestion de la calidad
9.2 AUDITORIA INTERNA
;?eggﬁ)zzas;ggifizﬁ!e\gr: C;zz;g%::rlasir:gﬂgﬁé: La. CRA realizg auditori'a.s in.t&’ernas a intervalos planificados, c.ieja’ndo
acerca de si el sistema de gestion de la calidad: evidencia de dicha planificacion en el programa y plan de auditoria, y|
de la ejecucion en los resultados de auditoria. La auditoria tiene como
ISO 9001 9.24 [2es conforme con: proposito evaluar la conformidad del sistema de gestion de la calidad
- 1) los requisitos propios de la organizacion para su sistemjcon los requisitos propiso de la corporacion y de la norma ISO 9001.
de gestion de la calidad; . Adicionalmente ha definido el procedimiento de auditorias internas con
2)los requisitos de esta Norma Internacional; el fin de controlar la ejecucion de las tareas relacionadas a esta
) ) ) herramienta
b)se implementa y mantiene eficazmente.
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La organizacion debe: a) planificar, establecg
implementar y mantener uno o varios programas de
auditoria que incluyan la frecuencia, los métodos, las
responsabilidades, los requisitos de planificacion y la
elaboracion de informes, que deben tener en
consideracion la  importancia de los procesos . L
involucrados, los cambios que afecten a la organizacion y La CRA ha establecido un procedimiento para el control de las
los resultados de las auditorias previas; b) definir Iqauditorias internas de calidad, en este se incluye la informacion
criterios de la auditoria y el alcance para cada auditoridrelativa al programa y plan de auditoria, asi como las acciones para la
1ISO 9001 9.21 ) . . e .
c) seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias parf planificacion de la auditoria.
asegurarse de la objetividad y la imparcialidad delToda la informacion documentada de la auditoria interna se conseva
proceso de auditoria; d) asegurarse de que los resultadqieniendo en cuenta las normatividad legal de archivo.
de las auditorias se informen a la direccion pertinentd
e) realizar las correcciones y tomar las acciones
correctivas  adecuadas sin  demora injustificada;
f) conservar informacién documentada como evidencia d
la implementacion del programa de auditoria y de los
resultados de las auditorias.
9.3 REVISION POR LA DIRECCION
) la Direccion realiza revisiones periddicas al Sistema de Gestion de la
Generalidades _ _ 3 Calidad de la Corporacion, tal como se establece en el procedimiento
La alta direccion debe revisar el sistema de gestion de lalG\_pR-01 Revisién por la Direccién, con el fin de establecer su
ISO 9001 calidad de la organizacion a intervalos planificados, para . . L. L
9.3.1 o - S comportamiento, el cumplimiento de los requisitos del servicio
asegurarse de su conveniencia, adecuacion, eficacia y d i i la di . ica de la CRA
alineacion continuas con la direccion estratégica de la prestado y Su_ alneaCIC.)n' con la |r§00|on estrategica de la :
organizacién Producto de dichas revisiones se obtiene el documento Informe de
Revision por la direcciéon
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9.3.2

Entradas de la revisién por la direccion

La revisiéon por la direccién debe planificarse y llevarse a
cabo incluyendo consideraciones sobre:

a) el estado de las acciones de las revisiones por la
direccion previas;

b) los cambios en las cuestiones externas e internas que
sean pertinentes al sistema de gestion de la calidad;

c) la informacion sobre el desempefio y la eficacia d
sistema de gestion de la calidad, incluidas las tendencias
relativas a: 1) la satisfaccion del cliente y
retroalimentacién de las partes interesadas pertinente
2) el grado en que se han logrado los objetivos de la
calidad; 3) el desempefio de los procesos y conformidg
de los productos y servicios; 4) las no conformidades y
acciones correctivas; 5) los resultados de seguimiento y
medicion 6) los resultados de las auditorias; 7)
desempefio de los proveedores externos;

d)la adecuacion de los recursos;

e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los
riesgos y las oportunidades (véase 6.1);

f)las oportunidades de mejora

La CRA ha establecido el procedimiento de revision por la direccién
para mostrar los lineamientos generales de dicha revision, asi mismo
ha definido el documento informe de revision por la direccién, el cual
incluye cada uno de los requisitos relacionados en este numeral de la
norma ISO 9001, porporcionando la informacién de entrada para la
evaluacion y toma de decisiones por parte de la alta direccion.

1ISO 9001

9.3.3

Salidas de la revision por la direccion

Las salidas de la revision por la direccion deben incluir las
decisiones y acciones relacionadas con:

a)las oportunidades de mejora;

b) cualquier necesidad de cambio en el sistema de gestid
de la calidad;

c)las necesidades de recursos.

La organizacion debe conservar informacion documentada
como evidencia de los resultados de las revisiones por la
direccion

La CRA en el mismo documento (formato) recoge las decisiones tomadas en
cuanto a las oportunidades de mejoras, necesidades de cambio y asignacion
de recursos, conservandose de acuerdo a los lineamientos de la normatividad

de archivo.

Elabord: Victor agudelo rios Coordinador de sistemas integrados

Aprobd: Comité de gestion y control integrados

Revisd: Comité de gestion y control integrados



