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1. INFORMACION GENERAL

IDENTIFICACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Proceso de Calidad.

TIPOLOGIA: Proceso de Evaluacion y Control.

RESPONSABLE O LIDER DEL PROCESO: Profesional Unidad de Planeacion.

OBJETIVO DEL PROCESO: Administrar el Sistema de Gestion de Calidad, dando cumplimiento a los requisitos de la norma I1SO 9001 y NTCGP 1000:20009.

DESCRIPCION DEL PROCESO

Es el conjunto de actividades necesarias para garantizar que el Sistema de Gestion de Calidad de la Empresa se desarrolle de una manera efectiva,
detectando las desviaciones e implementado las acciones de mejora de forma oportuna, lo cual permitira la normalizacién de nuestros procesos,
procedimientos y formatos, para generar valor agregado a la Empresa y la satisfaccion del cliente.

RECURSOS

REQUISITOS LEGALES -NUMERALES
NORMA APLICAR

PROCEDIMIENTOS

HUMANOS

1 Profesional, 1 Auxiliar Administrativo

TECNOLOGICOS

Computador, Impresora.

INFRAESTRUCTURA

Puesto de Trabajo, Archivador, Sillas, Aire
Acondicionado.

ISO 9001 Y NTCGP 1000
41-42-422-423-424-53-54.1-

6.1-6.3-6.4-8.2.2-8.23-84-85.1-
8.5.2 -8.5.3.

Manual de Calidad,
Procedimientos de Control de
Documentos, Control de
Registros, Auditorias Internas de
Calidad, Acciones Preventivas,
Acciones Correctivas, Producto
No Conforme, Revision por la
Direccion.
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SEGUIMIENTO Y MEDICION
PARAMETROS DE CONTROL
Auditorias Internas de Calidad, Seguimiento a las Acciones Preventivas y Correctivas, Revision por la Direccion.
INDICADORES
OBJETIVO
DIREg[F:_:_fCIiE LA DE INDICADOR FORMULA META FRECUENCIA
CALIDAD
Cumplimiento del Auditorias realizadas /
programa de auditorias Auditorias 100% Anual
internas programadas
Acciones correctivas
- cerradas en el tiempo
La Empresa de Cumplimiento de . . o
Acueducto, Alcantarillado acciones correctivas ef;'r?gﬁqz; 22(2?:1;5 100% Anual
y Aseo de Yopal EICE — | Promover la dur ntlv | period
ESP, mejorando | mejora urante €l periodo
continuamente el sistema | continua del
de gestion de calidad, | Sistema de
utlllz_ando tod_os los Gestlc_)n de Acciones preventivas
medios necesarios para | la Calidad. o cerradas en el tiempo
que la operacion sea cada cumplimiento de estipulado / Acciones 100% Anual
vez més eficaz y accliones preventlvas preVentiVaS a cerrar
eficiente. durante el periodo
Numero de indicadores
Cumplimiento de metas | que cumplen la meta / 100% Trimestral

ndmero de indicadores

Pagina 2 de 3




Tipo de Documento
Caracterizacion
< ) > CARACTERIZACION DEL PROCESO CALIDAD Codigo
51.30
Empresa de Acueducto,
Alcantarillado y Aseo de Yopal
E..C.E-ES.P Fecha de Elaboracion Fecha Ultima Modificacion Version
2008-09-24 2014-12-04 03

DOCUMENTACION SOPORTE

SISTEMAS DE INFORMACION

Informes de Auditorias Internas, Plan de Gestion y Resultados,
Fichas Metodoldgicas de Indicadores.

v SISTEMA ERP (Sistemas De Planificacion De Recursos Empresariales)
Contabilidad, Tesoreria, Presupuesto, Almacén, Recursos Humanos, Comercia.
v Qfdocument.

2. ACTIVIDADES Y RESPONSABLES

RESPONSA
PROCESO ENTRADAS AL CRITERIOS SALIDA DE PROCESO
PROVEEDOR PROCESO ACTIVIDADES DESCRIPCION BLE REGISTRO DE CONTROL PROCESO CLIENTE
ACTIVIDAD
< Que el
o
- alcance Lo
ISO 9001 Y Planificar las 3 c incluva los Cumplimient
NTCGP auditorias €8 roé:asos o de los
Gerencia 1000:2009 p Planificar las internas del 8 3 Cronograma P con requisitos de | Todos los
Manual de auditorias sistema de é % de auditorias hallazgos control de Procesos
Gestion de la gestion de la 0 deg documentos
Calidad. calidad s o y registros
2 auditorias
anteriores
[J)
c
Hallazgos Planificar el o c Represent
N Programar la 2 ©9Q N, .
Todos los auditorias p revision oor la alcance de la -8 Revision por Lista de Alcance de la | ante por
procesos internas y/o direccﬁjn revision por la 88090 la direccion verificacion revision la
. .z . e - -z
externas. direccion o kS direccion
@
L5
Normalizar los Estandarizaci6 % g
Documentos, n de los £ 3 Actas de Tablas de
Todos los . documentos S = . . Documentos | Todos los
Procedimientos documentos el Comité de retencion -
Procesos generados por la it . normalizados | Procesos
y/o Formatos Empresa generados por 5 © Calidad documental
’ la Empresa. Q5
4
o
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o Cumplimien
Norma 1SO 9001 . =R to de los
. Realizar las 8 5
NTCGP 1000, Ejecutar las . 2 ©2 numerales Informe de
s - . auditorias <8 Actas de L .
Politica de Calidad auditorias internas internas al ?53 inicio v cierre de la norma auditorias Gerencia
y Objetivos de al SGC. SGC 95’_ 23 y ISOy internas.
Calidad. ’ I NTCGP
1000
o
Evaluar los -
o
procesos y a
. realizar la o S .,
Informes de Evaluacion de los i ix 0 -« | Aprobacion .
N - actualizacion o Sg Actas Comité s Cambios al Todos los
Auditorias por procesos y ajustes e o, SS9 . del Comité
modificacion c 9 de Calidad . SGC Procesos
procesos a los documentos o= de Calidad
enla 2 &)
documentacio 5
]
n al SGC &
. o
Realizar una -~
revision de las 8
. causas de las o 5 . .
Producto y/o Revisar las causas . Acciones Acciones
Todos los - no g8S . - Todos los
servicio NO de las NO . IS8 Correctivas o Informe Correctivas y
Procesos - conformidades c 9 - - Procesos
conforme. conformidades o= Preventivas Preventivas
y proponer @ &)
cambios si es s
i Q
necesario &
. o
Realizar -
seguimiento a la Realizar el S
Deteccion de no implementacion y seguimiento a a5
. - - ) - =9 L Informe de
Todos los conformidades cierre efectivo de cierre efectivo &8 Revision por . Todos los
. IS8 . L, Informe Auditorias
procesos reales o las de las acciones c 2 la Direccion Internas Procesos
. . - - Q= .
potenciales acciones correctiva correctivas y o 0
y preventivas preventivas ;g)_
4
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. o
Realizar la - L
- 5 Inclusion de
evaluacién del a andlisis
SGC con Q.5 Sy Informe de
Resultados de Evaluar el 2 iz conclusione o
Todos los L ~ . respecto al g8 Revision por Auditorias .
Auditorias desempefio mejora . £8 - ) s del Gerencia
Procesos - cumplimiento c 9 la Direccion Internas para
Internas continua del SGC. o= numeral -
de los n 0 la Gerencia
- [} 5.5.2dela
indicadores de 5
L, 2 norma ISO
gestion &
o
c
. Seguimiento Corregir los I c .
Acciones 9 Y ¥ 289 Formato de Acciones
Todos los . control a las AC/AP | errores que se S =} . . .
Correctivas y 259 acciones correctivasy | Gerencia
Procesos Preventivas que no se han presentan en ©a s correctivas reventivas
cerrado las AC/AP uE.u' S P
4
P PLANEAR _ HACER ‘ \Y ‘ VERIFICAR ‘ ACTUAR

3. DOCUMENTOS RELACIONADOS

Manual de Calidad, Procedimientos de Control de Documentos, Control de Registros, Auditorias Internas de Calidad, Acciones Preventivas, Acciones
Correctivas, Producto No Conforme, Revision por la Direccion.

4. APROBACIONES

Elaboré

Revis6 Aprobo

Freddy Alexander Larrota Cantor
Lider del Proceso

Freddy Alexander Larrota Cantor

Representante por la Direcciéon

Daniel Hernando Posada Suarez
Representante Legal
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BITACORA DE ACTUALIZACION
Version Fecha de Aprobacion Item Modificado Motivo Aprobado por:
01 2010-10-22 Todos los Numerales Aprobacion Inicial Gerente
02 2014-04-08 Actuath:aC;' g%od|go y Actualizacion Representante Legal
1. Informacién
General, incluyo el
03 2014-12-04 numeral 3. Actualizacion y Cambio de Formato Representante Legal

Documentos
Relacionados
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CONTENIDO

(L1050 1001 (o ) N TP 6
I, MARLIAL DECEIDAD .o sossiniensmmmmmmmns s s s R i 6 s sy e s ians 7
1. LA EMPRESA DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y ASEO DE YOPAL EICE - ESP................ ?
1.1 RESENA HISTORICA ...uuuvreeeiiiiurseseeeanssssssesanssssssssssssessessasssssssssssssessasesnnnssesessssanssesenns 7
120 AT COAOIIERS s vwainimsosios 1w 5 was 50553 FEEARA S8 K08 SO AN SN RIS VBip ol S E BN Ww A B i 8
D IR o s o i s s S S R 15 SRS s st 8
1.3 Filosoffa INSERUCIONGD . cocornessis snsssnsvaninmmsssssmanssssnsmsnn cossanvamssasnns snusnazons yoswnisisin s 46555 15 aaa404 9
1.3.1 MISIBI  cessscmnissumnnssussns innnsnssasynsmms soresnsnsnssnes synsmangmusnpnts ssbhbdns s SEAFASNSENS SRHTHEHS B AL 9
1.3.7 VUSIOIT  isessssmssanssssnmssns snssunssssssnsus susmynsssssssise snusionsnision s s a8 IR0 SR8 AAHEIS HO0A 0 FAORS LAY 9
1.3.3 Principios EHICOS EMPreSAHaes . ..ccuss-srmsssneeasscessssnsrosssssasssassssssssssosasassssnnsarsssasunssns 9
1.3.4 POItICAS COrPOratiVas ......ceuerrerersrrsrsrsrmmsmmrsisieesiersaasiarsasisssisssrnnesrrrmermnsssrans 10
1.3.5 Estrategias EMpPresarialeS.......ocviiuiiieuiiimimiiiniii s s e 13
2. DRGANIGRAMA.. ..o unonmssssssssre snnmnnsnensmmmmbaidis 455556508 S4TSR S50 RA LSS ARSI SN LSS IR SN F SR 15
5. ALCANCE DEL SISTEMA DE GEBTION .....ccsmanms s isamavusmsissss msssssampss s s ssd s sy 18
3.1 REFERENCIAS NORMATIVAS .....ic0ccossissnsisnssesuass ionss ssssniosssssases ssssonseasysssts (sonssssasranysrsns 18
3.1, 1 NOTMNAS IS0 en e msomiinssmon s amsies duiion s5asiasmon s 5 aasuess susss Sousnansns Sonsmu suaessuaes sasreynssaynusssne 18
3.1.2. NOImas INEEINAS .. scavssssasssssiss snssssmssaiassnn ssy sy st sy §oaaansas sopnsssuamap e veasss visni iEiwsn s 18
3.2 MAPA DE PROCESOS ...uvoiriseesisississsis s s s s s 19
3.3 TERMINOS Y DEFINICIONES ix.cu50s snunasmassmissn sisss vmenn s s ernes sossssmsass sovsvsamss sonssnsdsd 5338 20
4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD .....ccureeeriseseussenmensessessssesssesssnsssnsssnssssssansssnnssanes 23
4.1.1 RequUISItoS GENEIalES......cuuuiiriirrinieerrinria st s s s e 23
4.7 GESTION DOCUMENTAL s sesumnmssswnsnsxnsrsnss semens cxmm snis s 5555565550 5445 £ DSV ENSOITNEPERES 24
4.2°1 GENETAIIAOES wssssss swsnin suasnsassssnnsns anssesmnemynsmrsmansnsamesdiss ST 5058 5050 STHeE FEIHE TRRE TS 24
4.2.2 Manual de Calidad ....ccocueeireresnernsannssmremmsiessusesnranssinssasssssssassasssassasossotansssssasesnssssans 24
4.2.3 Control de DOCUIMENEOS vvueurerenarereseiiississniansesanssansss saeass sasassanms asnsavessanarss ssnassnsnase 24
4.2.4 Control de REGISEIOS «..uvuiveiriiuiiiiiiiiii st e 24
5. RESPONSABILIDAD POR LA DIRECCION ....uvurrieeeeersirimsesnsrreeesesemsamsssnsnsesesssssssassnsnsnenns 25
5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION ...cooiiiiiireenrnnssseesserseessessnsssssssmssssinsemiessnssnnsesieessenan 25
5.2 ENFOQUE AL CLIENTE...ccittirrerrnnnmucissssrensunemnncansssserssrmssntssesssssisisnitetiiaiesisninsonsastsess 25
5.3 POLITICA DE LA CALIDAD ..uounssnssrrnnsessrensnansisnssissanrssnsssssansonssnmassosus sases mass sosasssnensen 25
R R R L s sl Gl s A R TR 0 25
5.4.1 Objetivos de la Calidad...........ceviimmiiiniiinniiiri i 25
5.4.2 Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad.......cccceviviiiiriiiiiini, 26
5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACTON.. . ccsusassssssasss sssussnnas ssassasmanrussonanneses 26
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INTRODUCCION

El propésito del manual es describir el sistema de gestion de la calidad de la Empresa de
Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Yopal EICE - ESP (EAAAY EICE - ESP), mediante la adopcién
de Procesos Estratégicos, Misionales, de Apoyo y Evaluacion y Control definidos por las diferentes
areas que componen la Empresa; asi como también se considera como una guia para la ejecucion
de las actividades que deben cumplir los trabajadores y contratistas en la Empresa. El manual
describe las disposiciones adoptadas por la Empresa para cumplir politicas, objetivos, requisitos
legales, contractuales y normativos relacionados con la calidad, asi como los requisitos exigidos
en la Norma Técnica Colombiana de la Gestién Publica NTCGP 1000 e ISO 9001; describe los
diferentes elementos que conforman nuestro Sistema de Gestion de Calidad agrupados en las
cuatro actividades bésicas relacionadas con el ciclo de calidad Planear, Hacer, Verificar y Actuar
(P,H,V,A), para asi cumplir con el compromiso de la Empresa con la comunidad “La satisfaccién
de los usuarios, ciudadanos, entidades externas y demas”.

El presente Manual refleja la conviccion de que el Sistema de Gestién de Calidad contribuye a
satisfacer las necesidades de nuestros clientes externos e internos.

Es la intencion de la EAAAY EICE - ESP en demostrar la capacidad para prestar los servicios
domiciliarios de acueducto, alcantarillado y aseo, que contribuyan a la satisfaccion del cliente a
través de la aplicacion eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del
sistema y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y la normatividad
aplicable.

El Manual es usado como medio para establecer los lineamientos internos bajo los cuales es
controlada la prestacién de nuestros servicios, acorde a los requerimientos de la norma ISO
9001:2008 y NTCGP 1000:20089.

El objetivo del manual es documentar el Sistema Gestién de Calidad de la EAAAY EICE - ESP,
para el cumplimiento de la norma ISO 9001:2008 y NTCGP 1000:2009; y se podra utilizar en
todos los documentos del Sistema de Gestion de Calidad y en todos los procesos de la Empresa.

El Manual de Calidad se encuentra disponible en la pagina WEB en el link de la Unidad de
Planeacién para su consulta, quedando el original bajo resguardo del Profesional de la Unidad de
Planeacién, por lo tanto el documento impreso o fotocopiado se considera como copia no
controlada.

El representante por la Direccion para el Sistema de Gestién de Calidad, es responsable del
control de las revisiones a este manual de calidad.

Toda correccién o modificacién que se realice al Manual debera estar de acuerdo al Procedimiento
de Control de Documentos con cddigo 51.30.02 Control de Documentos, en el numeral 6.1
Control de Documentos Internos.
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I. MANUAL DE CALIDAD
1. LA EMPRESA DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y ASEO DE YOPAL EICE - ESP

1.1 RESENA HISTORICA

Por facultades conferidas a través del Acuerdo Municipal No. 057 del 18 de diciembre de
1996,expedido por el Concejo Municipal, se autorizé al Alcalde Municipal para constituir una
empresa de servicios publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado, en la modalidad de
Empresa Industrial y Comercial del Estado del orden municipal en el Municipio de Yopal; con
base en las facultades conferidas, el alcalde mediante Decreto No. 026 de 10 de junio de 1997,
cred la Empresa de Servicios Publicos Domiciliarios cuyo objeto social era prestar los servicios
de Acueducto y Alcantarillado, en la modalidad de Empresa Industrial y Comercial del Estado
del orden Municipal ESP.

Segun Acuerdo No. 09 del 07 de Junio de 2010, expedido por el Concejo Municipal, se adiciond al
objeto social de la Empresa, para que preste el servicio publico domiciliario de Aseo en el Municipio
de Yopal; dado que mediante Convocatoria Publica 001 del 27 de febrero de 2003 y Resolucién
161 del 27 de marzo de 2003 la EAAY adjudic6 a la Empresa Aseo Urbano S.A. E.S.P. la prestacion
del servicio publico domiciliario de aseo, lo cual se legalizé mediante Contrato 022 de abril 30 de
2003 y mediante Acta 027 de mayo 30 de 2003 inicié la prestaciéon del servicio dicha entidad, la
duracién del contrato fue de ocho afios y culmind el 30 de Abril de 2011, fecha desde la cual la
empresa es operador directo de este Servicio.

Con la adicién del objeto social de la Empresa a través del acuerdo municipal No. 09 del 07 de
Junio de 2010 y la ampliacién de las actividades inherentes y complementarias a los servicios
publicos que presta la EAAAY se realiz6 una modificacién general a los estatutos mediante
Directiva No. 001 de 30 Marzo de 2011.

NOMBRE Y NATURALEZA

La Empresa se denomina: Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Yopal ESP, pudiendo
utilizar la sigla “"EAAAY EICE - ESP”, como empresa prestadora de los servicios publicos
domiciliarios de acueducto, alcantarillado y aseo y sus actividades complementarias de barrido y
limpieza de vias y areas publicas, transporte, tratamiento, aprovechamiento y disposicién final de
residuos solidos de origen residencial o comercial, asi como la recoleccion, transporte y recolecciéon
de escombros, en el municipio de Yopal y su naturaleza juridica es la de una empresa industrial y
comercial del estado, con personeria juridica, autonomia administrativa y financiera y capital
independiente, de conformidad a la Ley 489 de 1998.

NUMERO DE IDENTIFICACION TRIBUTARIA

La Direccidén de Impuestos y Aduanas Nacionales “DIAN” otorgo NIT. No. 844.000.755-4.
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REGISTRO UNICO DE PRESTADOR DE SERVICIO PUBLICO

La Empresa se encuentra registrada ante la Superintendencia de Servicios Publicos y realiza
periédicamente las actualizaciones requeridas segun la normatividad vigente.

1.1.1 Antecedentes

La Empresa se denomina: Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Yopal EICE - ESP,
pudiendo utilizar la sigla “EAAAY EICE ESP”, como empresa prestadora de los servicios publicos
domiciliarios de ACUEDUCTO en sus actividades de Captacion, Tratamiento, Almacenamiento,
Conduccién, Distribucion y Comercializacién, ALCANTARILLADO en sus actividades de
Recoleccion, Tratamiento, Comercializacion, Conduccion y Disposicion Final y ASEO en sus
actividades de Barrido y Limpieza de Areas, Corte y Poda de Zonas Verdes, Recoleccion,
Transporte, Disposicién Final, en el municipio de Yopal y su naturaleza juridica es la de una
empresa industrial y comercial del estado, con personeria juridica, autonomia administrativa y
financiera y capital independiente, de conformidad a la Ley 489 de 1998.

Mediante resolucion No. SSPD - 20131300012555 DEL 03/05/2013 “Por la cual se ordena la
toma de posesién con fines liquidatorios - etapa de administracién temporal de la Empresa de
Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Yopal EICE - ESP” en la cual se resuelve:

“ARTICULO PRIMERO. ORDENAR la toma de posesion con fines liquidatorios - etapa de
administracién temporal de la EMPRESA DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y ASEO DE YOPAL
EICE - ESP, por las razones expuestas en la parte motiva.

ARTICULO CUARTO. ORDENAR la separacion del gerente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO,
ALCANTARILLADO Y ASEOQ DE YOPAL EICE - ESP, o de quien haga sus veces y de los miembros
de la Junta Directiva. De igual forma se ORDENA la separacion del revisor fiscal de la Empresa.”

La EAAAY en Diciembre del afio 2008 se convirti6 en la 4ta Empresa del pais en lograr la
Certificacién en Gestién de Calidad ISO: 9001:2000 y NTCGP-1000:2004 en Captacién,
Transformacion y Venta de Agua Potable.

En Diciembre de 2010, la Entidad certificadora SGS Colombia amplio por un afio mas y otorgo la
Certificacién en Gestién de Calidad ISO: 9001:2008 y NTCGP-1000:2009, teniendo en cuenta las
actualizaciones de la Normas de Calidad y el mejoramiento continuo de la Empresa.

Para el 2011, se proyectd incluir el Servicio de Alcantarillado dentro de la Certificacion, pero por
los inconvenientes presentados en la PTAP se prorrogb esta meta y se solicit6 aplazamlento de
auditoria a la Certificadora SGS para el 2012, la cual no se hizo perdiendo la certificacion.

1.2 UBICACION

Las instalaciones de la EAAAY EICE - ESP estan ubicadas en puntos estratégicos para atender los
requerimientos en la prestacion de los servicios de acueducto, alcantarillado y aseo,
contribuyendo a mejorar la calidad de vida a todos los usuarios.
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Sede Administrativa: Carrera 19 No. 21 - 34

Bodega Villa Maria: Calle 20 No. 30-35 Yopal

Bocatoma Acueducto: Quebrada la Tablona

Estacion de Bombeo: Puente la Cabuya - Rio Cravo Sur

Planta de Tratamiento: Vereda la Vega

Pozos Profundos: Villa Maria I y II, San Jorge.

Planta de Tratamiento Aguas Residuales: Km 8 via morichal

Estaciones de Bombeo de Aguas Residuales: Barri6 Raudal Américas, Esmeralda, Villa Lucia,
Ciudad Berlin.

Relleno Sanitario Macondo: Kildémetro 17.5 via Paz de Ariporo, Casanare

1.3 Filosofia Institucional
1.3.1 Mision

Aportar bienestar y calidad de vida a la sociedad Yopalefia, con el suministro 6ptimo y
continuo de agua potable, la conduccién sanitaria de residuos liquidos y la recoleccién y
disposicion final de basuras, aplicando en cada caso avance cientificos y tecnologia de punta;
asimismo promoviendo el desarrollo y la calificaciéon del talento humano, con criterio de
compromiso social y calidez en el servicio.

1.3.2 Vision

Ser una empresa lider en la prestacion de los servicios publicos de acueducto, alcantarillado y
aseo, con mayores indicadores de cobertura en la atencién al cliente, niveles de excelencia en
la aplicacion tecnolégica y efectividad en las operaciones econémicas, que garanticen su
crecimiento y la hagan auto sostenible.

| 1.3.3 Principios Eticos Empresariales

La Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Yopal EIC ESP debe dar cumplimiento a la
Constitucién Politica y las leyes; de forma que el servicio prestado constituya una materializacién
de los derechos de los ciudadanos y apoye a la construccidon de un Estado Social de Derecho, lo
cual exige una fuerte estructura moral, ética, de orden personal y empresarial, que refleja una
actividad transparente, honesta, equitativa y eficaz.

Honestidad. Los servidores publicos y particulares que ejerzan funciones y cualquier actividad
para la EAAAY EICE-ESP, seran coherentes con los propésitos misionales, obrando de forma clara
y objetiva dentro y fuera de la institucion.

Compromiso. Los servidores publicos y particulares que ejerzan funciones y cualquier actividad
para la EAAAY EICE-ESP, buscaran siempre el crecimiento personal y lo mejor para la Entidad,
bajo el precepto que cada uno es gerente de si mismo y de su puesto de trabajo.
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Imparcialidad. Los servidores publicos y particulares que ejerzan funciones y cualquier
actividad para la EAAAY EICE-ESP, seran equitativo ofreciendo el mejor trato a todos, sin
establecer diferencia de ninguna indole.

Respeto. Los servidores publicos y particulares que ejerzan funciones y cualquier actividad para
la EAAAY EICE-ESP, basardn sus actuaciones en reconocimiento por la individualidad, fomentando
el aprecio y la valoracion de las cualidades y competencias de los demas y valoro sus derechos.

Responsabilidad. Los servidores publicos y particulares que ejerzan funciones y cualquier
actividad para en EAAAY EICE-ESP actuardn en el cumplimiento de sus funciones asumiendo las
consecuencias de sus actos u omisiones.

Colaboracioén. Los servidores publicos y particulares que ejerzan funciones y cualquier actividad
para la EAAAY EICE-ESP trabajardn en equipo aportando los conocimientos y competencias para
la prestaciéon del servicio de acueducto y alcantarillado y el logro del bien comun, apoyandose
mutuamente para alcanzar los objetivos institucionales.

Medio Ambiente. Los servidores publicos y particulares que ejerzan funciones y cualquier
actividad para la EAAAY EICE-ESP, asegurardn la proteccion y conservacion del medio ambiente
para garantizar su disponibilidad en calidad y cantidad en beneficio del desarrollo comdn.

1.3.4 Politicas Corporativas

Politica del Servicio. El cliente es la persona mas importante para la empresa, de él
emana su razén de ser, por ello, los trabajadores y particulares que ejerzan funciones
publicas en la EAAAY, dispondrén toda su voluntad y empefio para conocer, interpretar y
satisfacer las necesidades que este exponga; dando la solucién adecuada, completa y
oportuna dentro del ambito de la legalidad, la moralidad y la ética. Cada trabajador
manejara al interior y exterior de la empresa, una conducta signada por el conjunto de
preceptos constitutivos de los valores éticos institucionales.

Politica para la Gestion de la Etica. La EAAAY EICE-ESP se compromete a encaminar sus
actividades de conformidad con los principios enunciados en la constitucion, las demas
normas vigentes, al Cédigo de Buen Gobierno y el Cédigo de Etica, orientdndose hacia una
gestion integra, con valores éticos frente a todos sus grupos de interés.

Politica para la Direccién. La EAAAY EICE-ESP enmarcada en la funcién publica que cumple,
tiene como fin principal la satisfaccion de las necesidades en materia de acueducto, alcantarillado
y aseo de los habitantes del Municipio de Yopal en su area de influencia, de conformidad con los
principios, finalidades y cometidos consagrados en la Constitucion Politica, en las leyes y
reglamentos correspondientes.

Politica para la Delegacion en la Entidad. Cuando el Representante Legal delegue
determinadas funciones, competencias o servicios, seremos consecuentes en materia de
responsabilidad, con lo prescrito en el articulo 211 de la Constitucién Politica, de modo que la
delegacion implicard exoneracion de sus responsabilidades, excepto cuando lo que se delegue sea
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un accionar, verbo y gracia, la firma; ya que en este caso la responsabilidad permanece en el
delegante, sin perjuicio de la responsabilidad del delegatario en la medida de sus atribuciones.

Politica de Gestion del Recurso Humano. La Empresa se compromete a mantener un talento
humano competente con sentido de compromiso y pertenencia hacia la Empresa, afianzada en la
ética, los valores y el crecimiento personal, bajo buenas practicas de manejo y uso eficiente de
los recursos, a través de la compensacion e incentivos que permitan estimulos a los servidores
que demuestren un alto rendimiento con la obtencién de los resultados esperados.

Politica de Control Interno. La EAAAY EICE-ESP se compromete a adoptar y actualizar el
Modelo Estandar de Control Interno - MECI-, y velar por su cumplimiento por parte de todos
los servidores publicos, para que desarrollen estrategias gerenciales que conduzcan a una
administracion eficiente, eficaz, imparcial, integra y transparente, por medio de la
autorregulaciéon, la autogestiéon, el autocontrol y el mejoramiento continuo para el
cumplimiento de los fines del Estado, y propiciando el control estratégico, el control de
gestion y el control de evaluacion.

Politica de Relacién con los Organos de Vigilancia y Control. El Representante Legal y su
equipo de trabajo se comprometen a mantener unas relaciones armoénicas con los 6rganos de
control y a suministrarles la informacién que legailmente requieran en forma oportuna, completa y
veraz para que puedan desempefiar eficazmente su labor. Igualmente, se comprometen a
implantar las acciones de mejoramiento institucional que los 6rganos de control recomienden en
sus respectivos informes.

Politica de Calidad. La Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Yopal EICE-ESP se
compromete con la prestacion de los Servicios Publicos Domiciliarios de Acueducto,
Alcantarillado y Aseo y sus actividades complementarias e inherentes y servicios de valor
agregado, cumpliendo con todos los requisitos legales y reglamentarios, contribuyendo
activamente en la proteccién del medio ambiente, mejorando continuamente el sistema de
gestién de calidad, utilizando todos los medios necesarios para que la operacién sea cada
vez mas eficaz y eficiente y respaldando la prestacién del servicio con el equipo de trabajo
altamente comprometido y capacitado a fin de cumplir satisfactoriamente con los objetivos
de la organizacién y los requerimientos de los usuarios.

Politica Tarifaria. En la empresa las tarifas que se cobren a los ciudadanos, en todo
tiempo deberan respetar los principios de equidad, neutralidad y claridad; adicionalmente,
su determinacion sera reflejo de la eficiencia econdémica alcanzada; en todo caso, se
someterdn a las estipulaciones de Ley, procurando garantizar los recursos financieros
necesarios para el cumplimiento de la funcion social a su cargo.

Politica Ambiental. La empresa buscard mitigar el impacto ambiental en todas sus obras:
asimismo, con criterio de sostenibilidad, ejercerd el control y rehabilitacion de las fuentes
hidricas abastecedoras del acueducto, de las cuencas receptoras del vertimiento del sistema
de tratamiento de aguas residuales y del drea perteneciente al manejo de residuos sélidos,
de tal forma que se garantice la prestacién de los servicios publicos domiciliarios de futuras
generaciones.

Politica de Sensibilizacién Social. Para la prestacion de los respectivos servicios publicos
domiciliarios, la empresa desarrollard una pedagogia de interiorizacién social que tenga
como fundamento la concientizacién ciudadana acerca del papel de la empresa en el manejo
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del recurso hidrico y de la responsabilidad social de su preservacién; adicionalmente, se
establecerdn mecanismos alternos para canalizar las iniciativas comunitarias en los aspectos
relacionados con su mision.

Politica de Austeridad. La utilizacién de los recursos econémicos de la empresa se hard
con criterios de racionalidad, evitando despilfarros y aplicaciones que no conduzcan de
manera directa a la conquista de la misién, ni a los fines ni fundamentos da la razén social;
por ello, cada trabajador y dependencia, aplicara la pericia, conocimiento y experiencia para
reducir los costos, sin que ello implique desmejoramiento de los servicios.

Politica de Imagen Corporativa. La empresa se apoyara en los medios de comunicacion
y difusiéon a su alcance, para que los ciudadanos, ademas de conocer y comprender los
aspectos inherentes a la estructuracion interna, organizacion y funcionamiento, reconozcan
también la dimension de sus planes, programas y proyectos, haciéndose posible la
interpretacion de sus decisiones, el alcance de los efectos y el disfrute de sus beneficios.

Politica de Comunicacion e Informacion. La EAAAY EICE -ESP con el propdsito de cumplir los
objetivos misionales, logrard una interacciéon permanente e ininterrumpida con la comunidad, al
tiempo que fortalece su cultura organizacional. En la administracion de la Empresa la
comunicacion tendrd un cardcter estratégico, para lo cual se implementaran procesos
comunicacionales y se ejecutara un plan de comunicacion.

Politica con Contratistas y Proveedores. La EAAAY EICE-ESP, en materia de
contratacion estatal, actuard bajo los principios rectores establecidos por la Constitucion
Politica para el desarrollo de la funcibn administrativa, a saber: igualdad, moralidad,
eficacia, economia, celeridad, imparcialidad, transparencia, responsabilidad y publicidad.
Ademds, acogera los principios de transparencia, integridad, buena fe, probidad, equidad,
interpretacion de la contratacién estatal, seleccion objetiva, responsabilidad, planeacién,
eficiencia y una politica concreta anticorrupcién en el establecimiento de las politicas de
contratacién publica.

Politica sobre Administracion de Riesgos. La Empresa brinda los mecanismos Yy
recursos necesarios para mantener el control adecuado sobre todos los procesos y, se hara
especial énfasis en el mejoramiento continuo, buscando la eliminacién sistematica de riesgos
mediante el establecimiento de controles automaticos 0 manuales que mitiguen o eliminen
los riesgos.

Politica sobre Conflictos de Intereses. Todo servidor publico deberd declararse impedido para
actuar en un asunto cuando tenga interés particular y directo en su regulacién, gestién, control o
decisién, o lo tuviere su conyuge, compafiero o compafiera permanente, 0 algunos de sus
parientes dentro del cuarto grado de consanguinidad, segundo de afinidad o primero civil, 0 su
socio o socios de hecho o de derecho. Cuando el interés general, propio de la funcién publica,
entre en conflicto con un interés particular y directo del servidor publico debera declararse
impedido.

Politica de Extensién. Cuando la férula del sector privado logre demostrar, por algtn
medio técnicamente valido, que ofrece mayores niveles de calidad, reduccién de los costos
de operacién y efectividad en la prestacion del servicio, y que todos estos se trasladan en
beneficios para los clientes, la empresa implementara mecanismos de asociacién o
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delegacién para que los particulares desarrolien tales actividades, siempre que se mantenga
la regulacién, el control publico del negocio y la vigilancia correspondiente.

1.3.5 Estrategias Empresariales
TALENTO HUMANO

v' Capacitar a los trabajadores en conocimiento de la organizacién que incluya el marco
estratégico institucional, reglamento interno de trabajo y asuntos administrativos de
personal.

v Disefiar e implementar un sistema de reconocimiento al desempefio por la via de los
incentivos a los trabajadores destacados, promocionando su desarrollo personal vy
profesional.

v Adoptar un programa de adiestramiento, capacitacion en funciones especificas de los
cargues, conforme a las necesidades del servicio.

v" Formular y desarrollar un programa permanente de bienestar social que favorezca el
desarrollo integral de los trabajadores y eleve el nivel de vida de sus familias.

POSICIONAMIENTO EMPRESARIAL

v Adecuar y consolidar los vinculos de la empresa con el sector productivo de Yopal y
Casanare.

v' Destacar la imagen empresarial en el entorno politico, académico y productivo.

v" Ganar opinién publica favorable a partir del 6ptimo desempefio empresarial y la atencién
efectiva de los usuarios.

v’ Enrumbar el crecimiento empresarial hacia niveles supremos de autonomia e
independencia en la toma de decisiones.

v Desarrollar relaciones positivas con las empresas afines en el territorio nacional.

GESTION COMERCIAL

v" Optimizar la gestién financiera de la empresa aprovechando los acuerdos de pago con los
usuarios.

v" Aplicar mecanismos efectivos de reduccién de gastos y aprovechar las ventajas que
ofrezca el mercado.

v Implementar sistemas de seguimiento y control en la perdida de agua, aumentando asi
los ingresos de la empresa por la vinculacién de nuevos usuarios.

v' Optimizar la gestién financiera en el manejo de los recursos econémicos de la empresa,
beneficiandose de los rendimientos que ofrece la banca comercial.

v Generar una cultura de pago efectiva y mejorar la gestion de cartera.

v Prestar los servicios de asesoria y andlisis de laboratorio a empresas publicas y privadas
en el departamento.
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CALIDAD Y COBERTURA DEL SERVICIO

v Adoptar un sistema de mantenimiento preventivo a las redes de acueducto y

alcantarillado.

v Lograr cobertura con servicio de acueducto, alcantarillado y aseo a la totalidad de la
poblacién yopalefia.

v Mantener y garantizar una 6ptima calidad del agua.

v Disefiar e implementar planes de gestién ambiental.

v Buscar permanente actualizacion tecnoldgica.

PROCESOS ADMINISTRATIVOS

v Implementar un proceso de planificacion que facilite la evaluacién permanente de los

procesos.
v Adecuar y estandarizar los procedimientos en cada uno de los procesos internos.
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2. ORGANIGRAMA

A continuacidn se presenta la Estructura organizacional de la EAAAY EICE - ESP.

La Planta de personal no ha tenido modificaciones desde la intervencién de la SSPD el 03 de
mayo de 2013, se mantiene lo aprobado en las resoluciones No 112.00.43.00.0778.11 y No.

112.00.43.00.0779.11 por lo que se mantiene con 6 funcionarios de Planta y 93 trabajadores
oficiales.

v" De los empleados publicos: En el siguiente cuadro se detalla el No. de empleos:

No. de empleos Cargo - Dependencia
1 Gerente
1 Asesor Juridico
1 Director Administrativo y Financiero
1 Director Comercial
1 Director Técnico

1 Director de Aseo
Total de empleos: Seis (6).

v De los trabajadores Oficiales: En el siguiente cuadro se detalla el No. de Trabajadores:

Namero de Cargos Cargo
1 Contador
16 Profesionales
10 Tecndlogos
6 Técnicos
1 Secretaria de Gerencia
4 Secretarias
13 Auxiliar Administrativo
4 Auxiliar Operativo
1 Recepcionista
5 Operador de Planta
2 Coordinador Unidad
2 Conductores
4 Fontaneros
9 Inspectores
1 Mensajero
2 Operador bocatoma
8 Obreros
4 Auxiliar de servicios generales

Total de Trabajadores Oficiales: Noventa y Tres (93).
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La Estructura organizacional de la EAAAY, fue aprobada mediante Resolucion No. 779 del 26 de
Diciembre de 2011. Actualmente, la Empresa cuenta con cuatro Direcciones y cuatro unidades de
apoyo a la Gerencia, Oficina Juridica, Control Intemo, Planeacién y Prensa y Comunicaciones que
permiten prestar mayor eficiencia y calidad a los servicios prestados.

Gerencia. Es responsable de la administracion y la representacion legal de la Empresa de
Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Yopal, le corresponde establecer politicas, directrices y metas
de la entidad, definiendo las dreas de actividad, planes y programas que contribuyan a su
expansion y fortalecimiento.

Asesor Juridico. Prestar asesoria legal a la gerencia de la Empresa y a todas las dependencias
que lo requieren y responder por el desarrollo de las actividades asociadas.

Oficina de Prensa y Comunicaciones. Responder por la comunicacion informativa y
organizacional de la EAAAY EICE - ESP asesorando al Agente Especial para el posicionamiento de
la imagen corporativa.

Unidad de Control Interno. Garantizar la implementacion, operacion y evaluacién del sistema
de control interno, asesorando a la gerencia en la definicién de politicas referidas al desarrollo del
Modelo Estédndar de Control Interno que contribuyan a incrementar la eficiencia en las diferentes
areas de la Empresa.

Unidad de Planeacion. Responde por las actividades de planeacién de la Empresa a corto
mediano y largo plazo.

Direccion Administrativa y Financiera. Garantizar los servicios de apoyo mediante Ia
administraciéon de los recursos financieros, recursos humanos, informaticos y logisticos a todas las
dreas de la de la Empresa, de tal forma que su gestion asegure y facilite la prestacién continua y
eficiente de los servicios de Acueducto, Alcantarillado y Aseo a la comunidad.

Direccién Comercial. Garantizar la comercializacion de los productos que entrega la Empresa,
gestionando los procesos de facturacion, atencién al usuario y el buen manejo de la cartera, con
acatamiento de las leyes y normatividad vigente.

Direccién Técnica. Garantizar en términos de eficiencia y oportunidad el suministro de agua
potable y la disposicién final de aguas residuales con acatamiento con las leyes y normas técnicas
y cientificas establecidas.

Direccién de Aseo. Garantizar la eficiente, oportuna y permanente prestaciéon del servicio
publico domiciliario de aseo, con acatamiento de las leyes y normas técnicas y cientificas
establecidas.
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3. ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION

El presente Manual de Calidad fue estructurado bajo los lineamientos de la norma NTCGP
1000:2009 - Sistema de Gestion de la Calidad e ISO 9001:2008, para la prestaciéon de los
servicios de ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO y ASEO, realizados por la EAAAY EICE - ESP.

Este documento tiene por objeto presentar las Politicas, Objetivos y el Sistema de Gestion de
Calidad establecidos para cumplir con los requisitos legales, reglamentarios y técnicos, que
permitan atender y satisfacer las necesidades de nuestros clientes.

El alcance del Sistema de Gestién de Calidad cubre los procesos considerados vitales para prestar
el servicio de ACUEDUCTO en sus actividades de Captacion, Tratamiento, Almacenamiento,
Conduccién, Distribucién y Comercializacion, ALCANTARILLADO en sus actividades de
Recoleccién, Tratamiento, Comercializacién, Conduccién y Disposicion Final y ASEO en sus
actividades de Barrido y Limpieza de Areas, Corte y Poda de Zonas Verdes, Recoleccion,
Transporte, Disposicion Final y Comercializacién dentro de los cuales estdn los procesos
estratégicos, operativos, de apoyo y los de evaluacién y control.

Desde el punto de vista geografico, cubre las instalaciones y estructuras operadas por la Empresa
y ubicadas en su drea de servicio.

Es compromiso de todos los funcionarios aplicar este manual como principal documento para la
consolidacién y mantenimiento del Sistema de Gestion de Calidad.

3.1 REFERENCIAS NORMATIVAS

3.1.1 Normas ISO

Este manual asi como los procesos y procedimientos que integran el Sistema de Gestion de
Calidad han sido desarrollados conforme a lo establecido en las normas.

v ISO 9001:2008 Sistema de Gestion de Calidad.
v NTCGP 1000:2009 Norma Tecnica de la Gestién Publica.

3.1.2 Normas Internas

v Resolucién No. 539 del 26 de noviembre de 2008 “Por medio de la cual se adopta el manual
de calidad de la EAAAY EICE - ESP”

v Resolucion No. 2238 del 13 Septiembre de 2013 “Por medio de la cual se designa el
representante por la direccion ante el sistema de gestion de calidad”.

v Resolucién No0.2268 del 13 noviembre de 2014 “Por la cual se asume la actualizacién del
MECI 2014, aprueba cronograma, plan de accién y se integran equipos de trabajo en virtud el
decreto 943 de 2014 y el manual técnico del Modelo Estandar de Control Interno para el estado
colombiano MECI 2014.”
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v Resoluciéon No. 2286 del 26 noviembre de 2014 ™ Por la cual se define y se adoptan las
politicas de administracion de riesgos de la EAAAY EICE - ESP”

v" Resolucién No. 2287 del 26 noviembre de 2014 “ Por la cual actualiza y complementa el
comité de ética de la EAAAY EICE - ESP”

v Resolucién No. 2290 del 26 Noviembre de 2014 “ por medio de la cual se actualiza y
complementa el marco estratégico institucional de la EAAAY EICE ESP”

v" Resolucién No. 2889 del 26 Noviembre de 2014 “ Por del cual se actualiza el cédigo de buen
gobierno”

v Acta de comité de coordinacion de control interno del 04 y 19 de diciembre de 2014 donde se
aprueban documentos del sistema de gestion de calidad.

3.2 MAPA DE PROCESOS

El mapa de procesos es un diagrama que muestra de manera visual, la estructura de la EAAAY
EICE - ESP basada en un enfoque por procesos, asi como las relaciones que existen entre ellos.

El mapa se presenta en 6 grandes bloques; a la izquierda, las Necesidades de Grupos de Interés;
en la parte superior, los procesos estratégicos integrados por gerencia y planeacién, que son los
encargados de orientar estratégicamente a la Empresa y los procesos de evaluacién y control,
conformados por Calidad y Control Intemo que tienen el propésito de garantizar el
mantenimiento, mejora continua, seguimiento y medicién, asi como la de propender e incentivar
por la cultura del autocontrol y de la calidad de los procesos que conforman el Sistema de Gestién
de Calidad de la Empresa, en el bloque central encontramos los procesos misionales conformados
por, procesos Acueducto, PTAP, Alcantarillado, PTAR, Aseo, Operacién y Mantenimiento, Relleno
Sanitario, Comercial, Cartera, Facturacion y P.Q.R., que constituyen la Misién y/o razén de ser de
la Empresa y por ultimo los procesos de Apoyo, compuestos Ambiental, Proyectos, Catastros,
Laboratorio Medidores de Agua, Laboratorio de Aguas, Juridica, Recursos Humanos, Almacén,
Compras, Contabilidad, Tesoreria, Presupuesto, Sistemas, Seguridad Industrial, Medios y
Comunicacion y Archivo y Procesos, que soportan la operacion de todos los procesos,
contribuyendo al normal funcionamiento, secuencia e interaccion entre los mismos..
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3.3 TERMINOS Y DEFINICIONES

Son los establecidos en la Norma NTCGP 1000:2009 - MECI 1000:2005 y Normas
Reglamentarias.

Para dar claridad al presente manual se establecen las siguientes definiciones adiciones:

3.3.1 Accién correctiva. Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de una
no conformidad detectada u otra situaciéon no deseable.

3.3.2 Accién preventiva. Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de una
no conformidad potencial u otra situacién potencial no deseable.

3.3.3 Adecuacion. Suficiencia de las acciones para cumplir los requisitos.

3.3.4 Adquisicion de bienes y servicios. Cualquier modalidad de contratacion, convenio,
concesién o provisiéon de bienes y/o servicios, inherentes al cumplimiento de la funcién de la
entidad.

3.3.5 Alta direccion. Persona o grupo de personas, del maximo nivel jerdrquico que dirigen y
controlan una entidad.

3.3.6 Ambiente de trabajo. Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo.
3.3.7 Auditoria interna. Proceso sistemdtico, independiente y documentado para obtener
evidencias que, al evaluarse de manera objetiva, permiten determinar la conformidad del
Sistema de Gestion de la Calidad con los requisitos establecidos y que se ha implementado y
se mantiene de manera eficaz, eficiente y efectiva.

3.3.8 Autoridad. Poder con que se cuenta o que se ha recibido por delegacién.

3.3.9 Calidad. Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos.

3.3.10 Calibracién. Conjunto de operaciones que establecen, bajo condiciones especificas, la
relacién entre los valores de las magnitudes que indique el instrumento de medicién o un
sistema de medicién, o valores representados por una medida materializada o por un material
de referencia, y los valores correspondientes determinados por medio de patrones.

3.3.11 Capacidad de una entidad. Aptitud de una entidad, sistema o proceso para realizar
un producto o prestar un servicio que cumple los requisitos para ese producto o servicio.
3.3.12 Cliente. Organizacion, entidad o persona que recibe un producto y/o servicio.

3.3.13 Competencia. Aptitud demostrada para aplicar conocimientos y habilidades.

3.3.14 Concesidén. Autorizacion para utilizar o liberar un producto y/o servicio que no es
conforme con los requisitos especificados.

3.3.15 Confirmacion metrolégica. Conjunto de operaciones necesarias para asegurar que el
equipo de medicién cumple con los requisitos para su uso previsto.

3.3.16 Conformidad. Cumplimiento de un requisito.

3.3.17 Control de Calidad. Parte de la gesti6n de la calidad orientada a la verificacion y al
cumplimiento de los requisitos de la calidad.

3.3.18 Conveniencia. Grado de alineacién o coherencia del objeto de revisién con las metas
y politicas organizacionales.

3.3.19 Correccioén. Acciéon tomada para eliminar una no conformidad detectada.

3.3.20 Disefio y desarrollo. Conjunto de procesos que transforma los requisitos de una
politica, programa, proyecto o cliente en caracteristicas especificadas o en la especificacion de
un proceso o sistema, producto y/o servicio.

3.3.21 Documento. Informacién y su medio de soporte.

3.3.22 Efectividad. Medida del impacto de la gestién tanto en el logro de los resultados
Planificados, como en el manejo de los recursos utilizados y disponibles.
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3.3.23 Eficacia. Grado en el que se realiza las actividades planificadas y se alcanzan los
resultados planificados.

3.3.24 Eficiencia. Relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

3.3.25 Enfoque basado en procesos. Gestion sistematica de la interaccién e interrelacién
entre los procesos empleados por las entidades para lograr un resultado deseado.

3.3.26 Entidades. Entes de la Rama Ejecutiva del poder pablico y otros prestadores de
servicios cubiertos bajo la Ley 872 de 2003.

3.3.27 Equipo de medicién. Instrumento, software, patrén, material de referencia o equipos
auxiliares, o combinacidn de ellos, necesarios para llevar a cabo un proceso de medicion.
3.3.28 Especificacion. Documento que establece requisitos.

3.3.29 Estructura de la entidad. Distribucién de las diferentes unidades o dependencias con
sus correspondientes funciones generales, requeridas para cumplir la funcién de la entidad
dentro del marco de la Constitucion y la Ley.

3.3.30 Funcion de una entidad. Se entiende como el objeto social o la razén de ser de la
entidad.

3.3.31 Gestion. Actividades coordinadas para planificar, controlar, asegurar y mejorar una
entidad.

3.3.32 Gestion documental. Conjunto de actividades administrativas y técnicas tendientes a
la planificacién, manejo y organizacién de la documentacién producida y recibida por las
entidades, desde su origen hasta su destino final, con el objeto de facilitar su utilizacién y
conservacion.

3.3.33 Habilidad. Capacidad para aplicar apropiadamente atributos o comportamientos
personales para desempefiar una actividad.

3.3.34 Infraestructura. Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el
funcionamiento de una entidad.

3.3.35 Manual de la calidad. Documento que describe y especifica el Sistema de Gestién de
la Calidad de una entidad.

3.3.36 Mejora continua. Accién permanente realizada, con el fin de aumentar la capacidad
para cumplir los requisitos y optimizar el desempenio.

3.3.37 No conformidad. Incumplimiento de un requisito

3.3.38 Objetivo de la calidad. Algo ambicionado o pretendido, relacionado con la calidad.
3.3.39 Parte interesada. Organizacién, persona o grupo que tiene un interés en el
desemperfio o éxito de una entidad.

3.3.40 Planificacion de la calidad. Parte de la gestion de la calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos operativos
necesarios y de los recursos relacionados, para cumplir los objetivos de la calidad.

3.3.41 Politica de la calidad de una entidad. Intencién(es) global(es) y orientacién(es) de
una entidad relativa(s) a la calidad tal como se expresa(n) formalmente por la alta direccién
de la entidad.

3.3.42 Procedimiento. Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.
3.3.43 Proceso. Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan para
generar valor y las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

3.3.44 Producto y/o servicio. Resultado de un proceso o un conjunto de procesos.

3.3.45 Proveedor. Organizacion o persona que proporciona un producto y/o servicio.

3.3.46 Registro. Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades ejecutadas.

3.3.47 Requisito. Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.
3.3.48 Responsabilidad. Derecho natural u otorgado a un individuo en funcidon de su
competencia para reconocer y aceptar las consecuencias de un hecho.
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3.3.49 Revision. Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuacion, eficacia,
eficiencia y efectividad del tema objeto de la revision, para alcanzar unos objetivos
establecidos.

3.3.50 Riesgo. Toda posibilidad de ocurrencia de aquella situacion que pueda afectar el
desarrollo normal de las funciones de la entidad y el logro de sus objetivos.

3.3.51 Satisfaccion del cliente. Percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos.

3.3.52 Sistema. Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian con el
fin de lograr un propdsito.

3.3.53 Sistema de Gestion de la Calidad para entidades. Herramienta de gestion
sistematica y transparente que permite dirigir y evaluar el desempefio institucional, en
términos de calidad y satisfaccion social en la prestacion de los servicios a cargo de las
entidades. Estd enmarcado en los planes estratégicos y de desarrollo de tales entidades.
3.3.54 Trazabilidad. Capacidad para seguir la historia, la aplicacién o la localizacién de todo
aquello que esta bajo consideracion.

3.3.55 Validacién. Confirmacion mediante el suministro de evidencia objetiva de que se han
cumplido los requisitos para una utilizacion o aplicacién especifica prevista.

3.3.56 Verificacion. Confirmaciéon, mediante la aportacién de evidencia objetiva, de que se
han cumplido los requisitos especificados.

3.3.57 Verificacion (metrolégica). Comparacion directa entre las caracteristicas
metrolégicas del equipo de medicién y los requisitos metrolégicos del cliente.
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4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.1.1 Requisitos Generales

La EAAAY EICE - ESP, establece, documenta e implementa el Sistema de Gestion de Calidad
(SGC) cumpliendo con el ciclo PHVA (Planear - Hacer - Verificar - Actuar) con el fin de
mejorar continuamente su eficiencia, eficacia y efectividad.

El Sistema de Gestién de Calidad, cuenta con 2 Procesos Estratégicos, 11 Procesos Misionales,
16 Procesos de Apoyo y 2 Procesos de Evaluacion, determinando para cada uno:

En la etapa del "PLANEAR" se estable informacién respectiva del lider de proceso, objetivo del
proceso, requisitos a cumplir, la interaccion (entradas y salidas) con los otros procesos, los
criterios y métodos necesarios para asegurar las actividades y el control de estas, los recursos
(humanos, de infraestructura y de ambiente de trabajo) requeridos para la ejecucién del
proceso.

En la etapa del "HACER” se establecen las actividades que se realizan con el fin de dar
cumplimiento a lo planeado, definiendo responsables de la ejecucién de la actividad y salidas
que a su vez seran insumo para otros procesos.

En la etapa del “"VERIFICAR" se establecen los mecanismos de verificacion necesarios para
apoyar seguimiento y si asi se requiere medicién de los procesos.

En la etapa del “ACTUAR"” se establecen las acciones correctivas y/o preventivas a

implementar con el fin de alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de estos
procesos.

Todos los procesos del SGC de la EAAAY EICE - ESP son Planificados, Ejecutados, Verificados y
Mejorados continuamente.

Ver Mapa de Procesos Cédigo 51.30.00.01
Ver Caracterizaciones de Procesos

Adicionalmente se cumplen con las directrices del componente de DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO del MECI.

Ver identificaciéon de Riesgos de cada uno de los procesos, se identifican los riesgos potenciales
y ver Mapa de Riesgos que contempla la implementacién del componente de
ADMINISTRACION DEL RIESGO del MECI.
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4.2 GESTION DOCUMENTAL
4.2.1 Generalidades

El Sistema de Gestion de Calidad debe estar compuesto por una politica de calidad, un manual
de calidad, procedimientos y registros que permitan evidenciar el sistema de Gestion de
Calidad.

4.2.2 Manual de Calidad

Este Manual es debidamente elaborado, revisado y aprobado de acuerdo a lo establecido en el
procedimiento de control de documentos cdédigo 51.30.02, incluye el alcance del SGC, las
exclusiones con sus respectivas justificaciones, explicacién general del cumplimiento de cada
uno de los requisitos de las normas, relacionando los procesos con los responsables, se
referencia a los procedimientos y se anexan los documentos de apoyo que ayudan a la
comprension del SGC.

4.2.3 Control de Documentos

Se cuenta con el procedimiento 51.30.02 Control de Documentos del Sistema de Gestion de
Calidad, documentado para garantizar el control de los documentos externos e internos del
Sistema, estos Ultimos en cuanto a su elaboracidon, adecuacion (cambios), revision,
aprobacidn, identificacion de cambios, version y distribucion.

Los documentos obsoletos, son recogidos e identificados para prevenir su uso no intencional.

Los documentos de origen externos son identificados y se controlan y comunican al proceso al
que aplica.

4.2.4 Control de Registros

Se cuenta con el procedimiento documentado 51.30.03 Control de registros del Sistema de
Gestion, que garantiza el control de los registros (Formatos diligenciados debidamente y
archivados) en cuanto a su identificacién, almacenamiento, proteccién, recuperacion, tiempo
de retencion y la disposicién de estos una vez cumplido el tiempo de archivo, de acuerdo a la
TRD del proceso, adicionalmente se cumplen con las directrices del componente de
INFORMACION del MECI.
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5. RESPONSABILIDAD POR LA DIRECCION

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

La Direccién como responsable de la gestion y del desarrollo de todos y cada uno de los
procesos que definen la calidad de su servicio, pondra a disposicion del personal que la
conforma su compromiso, respaldo y l0s recursos necesarios para el logro de los objetivos
propuestos y no ahorrara esfuerzos, para propender en forma permanente por el cumplimiento
de la metodologia y los procesos definidos en nuestro Manual de Calidad, teniendo como
objetivo fundamental el cumplimiento de los requisitos y las expectativas de nuestros clientes
y asi propender por el beneficio de la Empresa y de la Sociedad, respaldada con la satisfaccién,
participacién y desarrollo personal de cada uno de sus trabajadores.

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

La Alta Direccion de la EAAAY EICE - ESP se asegura que los requisitos del cliente se

determinen y se cumplan en cada uno de los procesos, a través de la medicion de la calidad
del servicio.

5.3 POLITICA DE LA CALIDAD

La Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Yopal EICE - ESP se compromete con la
prestacion de los Servicios Publicos Domiciliarios de Acueducto, Alcantarillado y Aseo y sus
actividades complementarias e inherentes y servicios de valor agregado, cumpliendo con todos
los requisitos legales y reglamentarios, contribuyendo activamente en la proteccion del medio
ambiente, mejorando continuamente el sistema de gestion de calidad, utilizando todos los medios
necesarios para que la operacién sea cada vez mds eficaz y eficiente y respaldando la prestacion
del servicio con el equipo de trabajo altamente comprometido y capacitado a fin de cumplir
satisfactoriamente con los objetivos de la organizacién y los requerimientos de los usuarios.

5.4 PLANIFICACION

5.4.1 Objetivos de la Calidad

v Asegurar la calidad, continuidad, cobertura y eficiencia en la prestacién de los servicios de
acueducto, alcantarillado y aseo.

v Cumplir con todos los requisitos legales y reglamentarios aplicables a las actividades de la
Empresa.

v Contribuir activamente en la proteccion del medio ambiente.

4 Promover la mejora continua del Sistema de Gestién de la Calidad.
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v Contar con un equipo de trabajo altamente comprometido, capacitado y competente para
lograr el crecimiento organizacional.

v Propender por la satisfaccién del cliente.

.4 Maximizar recursos, racionalizar costos y reducir gastos que permitan impactar
positivamente el coeficiente operacional.

5.4.2 Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad

El Sistema de Gestién es planificado garantizando el ciclo PHVA, y se mantiene su integridad
realizando la respectiva planificacion de todo cambio identificado que lo afecte.

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION
5.5.1 Responsabilidad y Autoridad

En cada uno de los Manuales, Procesos y Procedimientos se encuentran identificados los
responsables de cada actividad y la autoridad segun sea el caso se encuentra establecida en la
normatividad interna de la Empresa.

5.5.2 Representante de la Direccion

La EAAAY EICE - ESP, mediante Acto Administrativo designé al Jefe de la Oficina Planeacion
como el Representante de la Direccidn, quien apoyado por el equipo de Calidad tienen la
responsabilidad y autoridad para:

v Asegurar que se establecen, implementan y mantienen los procesos del Sistema de Gestién
de Calidad.

v Informar a la alta direccién sobre el desempefio del Sistema de Gestiéon y de cualquier
necesidad de mejora.

v Asegurar que todo el personal conozca y tenga conciencia de cumplir los requisitos del
cliente, legales y de la organizacién.

v La responsabilidad del representante de la direccion puede incluir relaciones con partes
externas sobre asuntos relacionados con el Sistema de Gestion de la Calidad.

5.5.3 Comunicacion Interna

La EAAAY EICE - ESP ha establecido diferentes mecanismos tales como; memorandos,
circulares, resoluciones, comunicaciones oficiales, carteleras, telefonia movil, telefonia fija, fax,
correo electrénico, boletines internos, folletos, agendas internas, sitio Web Institucional, entre
otros, para difundir la informacién emitida por los diferentes procesos de tal manera que se
garantice su confiabilidad y la oportunidad.
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Adicionalmente se cumplen con las directrices del médulo de INFORMACION y COMUNICACION
del MECI.

5.6 REVISION POR LA DIRECCION
5.6.1 Generalidades

El Representante de la Direccion prepara el informe de revision por la direccion mediante
procedimiento 51.30.05 Revisién por la Direccién para que la alta direccién, efectie por lo
menos una vez al afo la revisidén al Sistema Gestion de Calidad de la Empresa, luego de haber
concluir la ejecucion de una Auditoria Interna de Calidad, con el fin de asegurarse de la
conveniencia, adecuacién, eficacia, eficiencia y efectividad continua del Sistema, deja
evidencia de dicha actividad en el formato 51.30.05.01 Informe de revision por la direccion.
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6. GESTION DE LOS RECURSOS
6.1 PROVISION DE RECURSOS

La Empresa define los recursos necesarios para la implementacién y mantenimiento del SGC,
logrando asi una oportuna planeacion de la asignaciéon de los mismos.

6.2 TALENTO HUMANO

6.2.1 Generalidades

Los servidores publicos y/o particulares que ejercen funciones publicas que realicen trabajos que
afecten la conformidad con los requisitos del producto y/o servicio deben ser competentes con
base en la educacién, formacién, habilidades y experiencia apropiadas.

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion

La Empresa mediante la construccién de los perfiles para los diferentes cargos administrativos
y operativos, busca definir las competencias que requiere el personal para ocupar dichos
cargos y a través de la construccion de mecanismos, tales como la evaluacién del desempefio,
procesos de seleccién del personal, entre otros se busca verificar y garantizar el grado de
cumplimiento de dichas competencias.

A través del desarrollo de capacitaciones, induccion, reinduccién y jornadas de sensibilizacion,
se promueve la toma de conciencia al interior del personal.

También se cumplen con el Modulo de Planeacién y Gestion, Componente Talento Humano,
elemento DESARROLLO DEL TALENTO HUMANO del MECI.

6.3 INFRAESTRUCTURA

La EAAAY EICE - ESP determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para la
prestacion de los servicios de acueducto, alcantarillado y aseo, mediante la programacion de
dichas actividades contempladas en el respectivo plan de mantenimiento preventivo dirigido a
las instalaciones, equipos, maquinarias, infraestructura fisica y vehiculos.

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

La Empresa cuenta con un proceso de SEGURIDAD INDUSTRIAL, a través de programas,
brigadas y equipos de trabajo se busca prevenir y garantizar un o6ptimo ambiente laboral,
social y cultural propendiendo por un adecuado clima organizacion.
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7. REALIZACION DEL PRODUCTO O PRESTACION DEL SERVICIO
7.1 Planificacion de la realizacion del producto o prestacion del servicio

La EAAAY EICE - ESP cuenta con los Procesos Misionales, en los cuales se planea y establecen
los requisitos con que debe realizarse y prestarse los servicios, identificAindose las actividades
de verificacién, validacion, seguimiento y medicién, asi como los criterios de aceptacion.

Adicionalmente se establece e implementa los diferentes planes tales como el Plan de Gestion
y Resultados y el de compras de bienes y servicios de la Empresa el cual garantiza la
asignacion de recursos para el cumplimiento de su objeto social.

7.2 Procesos relacionados con el cliente
7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto y/o servicio

Como uno de los resultados de la Planificacion del Sistema de Gestion de Calidad es la
identificacion, documentacién y divulgacion de los requisitos del cliente, legales de la Empresa,
estos son referenciados de manera general en la caracterizacion de cada uno de los procesos.

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto y/o servicio

La Empresa mediante la creacién de mecanismos de verificacién en las diferentes etapas de la
prestacion del servicio, garantiza que se tiene la capacidad de cumplir con los requisitos
definidos y necesarios para la satisfaccion del usuario.

7.2.3 Comunicacién con el cliente

Se cuenta con diversos canales de difusién y comunicacion tanto al interior de la Empresa
como con la sociedad en general, logrando la retroalimentaciéon con el cliente, atendiendo de
manera oportuna las diferentes situaciones que se presenten (PQR).

Durante la prestacién del servicio se da a conocer al cliente, los diferentes canales y
responsables para garantizar una comunicacién eficaz. El cliente también se puede comunicar
a través de la pagina Web, Buzon de Sugerencias, Correos Electrénicos Institucionales,
Ventanilla Unica, Recepcién, Telefénlcamente y personal en el drea de Atencién al Ciudadano.

Se tiene garantizado a través de procedimientos documentados la atencién de quejas,
reclamos, percepciones y sugerencias.

Pégina 29 de 55

e T T . T




Tipo de Documento
Manual
«d>» MANUAL DE CALIDAD Hapual
e SLiof
ElCE-ESP Fecha de Elaboracién Fecha Ultima Modificacién Versién
2008-09-24 2014-12-19 05

7.3 DISENO Y DESARROLLO (Exclusiones)

Hemos excluido en nuestro SGC los requisitos del apartado 7. 3 Disefio y desarrollo de la Norma
IS0 9001:2008 y NTCGP 1000:2009, ya que consideramos que la naturaleza de nuestra Empresa
y el rol misional que cumple para la prestacién del servicio de acueducto, alcantarillado y aseo, se
encuentra definido y especificado por el estado colombiano, especificamente por el ministerio de
proteccion social a través de decretos y resoluciones (Dec. 1575/2007, Res 2115/2007 y aquellos
que los modifiquen o sustituyan); esta normatividad define los parametros, técnicas y niveles de
cumplimiento minimos en cuanto a calidad fisicoquimica y microbiolégica del agua para
considerase como agua apta para consumo humano; de igual forma para la distribucién de agua
potable y la posterior recoleccion de aguas servidas, se cuenta con un reglamento denominado
REGLAMENTO TECNICO DEL SECTOR DE AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO BASICO RAS - 2000 y
la NSR10, reglamentos que define especificamente los métodos de ingenieria para la
construccion, tendido y operacién de una red de acueducto y alcantarillado en su componente
hidraulico, por lo cual la Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Yopal EICE - ESP., no
realiza actividades de disefio o desarrolio de nuevas técnicas ni para potabilizar el agua, ni para la
distribucién y recoleccién aguas servidas, ni para el manejo de los residuos sdlidos por medio de
rellenos sanitarios ya que estas se regulan a través de normas y reglamentos emitidos por
instituciones que guian estas actividades.

7.4 ADQUISICI()N DE BIENES Y SERVICIOS
7.4.1 Proceso de Adquisicion de Bienes y Servicios

La EAAAY EICE - ESP.cuenta con el Proceso de Compras con codigo 51.22, con el fin de
garantizar el suministro oportuno y adecuado de productos y servicios requeridos por los
diferentes procesos, garantizando la respectiva evaluacion, seleccién y control de proveedores
de acuerdo a los criterios segun el bien o servicio adquirir.

7.4.2 Informacién para la Adquisicion de Bienes y Servicios

La Empresa tiene definido los diferentes procedimientos contractuales que en cumplimiento de
la normatividad aplicable buscan garantizar el cumplimiento de los requisitos de los bienes y/o
servicios a adquirir por la Empresa. Se tiene un manual de contratacién.

7.4.3 Verificacion de los productos y/ Servicios adquiridos

Los productos o servicios son verificados con el fin de evidenciar el cumplimiento de las
condiciones establecidas en el contrato, esta se realiza mediante la designacion de
supervisiones y/o interventores, el resultado es registrado y analizado con el fin de garantizar
el control y mejora de las relaciones con los proveedores.
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7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO
7.5.1 Control de la Produccion y de la prestacion del servicio

La Empresa cuenta con los Procesos Misionales los cuales estan debidamente documentados
siguiendo el ciclo PHVA (Planear - Hacer - Verificar - Actuar), con base en la planificacion del
Sistema de Gestion de Calidad, se garantiza la disponibilidad y oportunidad de los recursos
(equipos, tecnologia, informaciéon, planes de trabajo, procedimientos, mecanismos de
seguimiento y medicidn de los procesos, para la administracion de los riegos).

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio

La Empresa valida todos sus procesos misionales ya que las deficiencias en la prestaciéon del
servicio se evidencian durante y después de haberse prestado los servicios de acueducto,
alcantarillado y aseo. La Empresa tiene establecidas actividades y/o procedimientos para el
cumplimento de las metas de los indicadores de cobertura, calidad y continuidad de acuerdo a
la normatividad vigente, asimismo, califica su personal y el uso de métodos y procedimientos
especificos para la validacion de los procesos misionales y la satisfaccién de nuestros usuarios.

7.5.3 Identificacion y trazabilidad

En el Sistema de Gestion de Calidad de la EAAAY EICE - ESP, en todos los servicios a prestar
tiene establecido que la identificacidn y trazabilidad se realice por el codigo de los procesos,
procedimientos, formatos, manuales e instructivos, quedando evidenciado en los registros de
cada uno de los formatos.

A continuacién se enuncian los 31 procesos que se tienen establecidos en nuestro sistema de
gestion de calidad:

51.01 Gerencia

51.02 Planeacion
51.03 Acueducto
51.04 PTAP

51.05 Alcantarillado
51.06 PTAR

51.07 Aseo

51.08 Operacién y Mantenimiento
51.09 Relleno Sanitario
51.10 Comercial

51.11 Cartera

51.12 Facturacion
51.13 P.Q.R.

51.14 Ambiental

Pagina 31 de 55

-




Tipo de Documento

S M |

( ‘) MANUAL DE CALIDAD C:trl‘i‘;

pcEmprosa de Acuoducte, 51.30.01

EICE.ESP Fecha de Elaboracién Fecha Ultima Modificacién Versién
2008-09-24 2014-12-19 05

51.15 Proyectos

51.16 Catastro

51.17 Laboratorio Medidores de Agua
51.18 Laboratorio de Aguas
51.19 Juridica

51.20 Recursos Humanos
51.21 Almacén

51.22 Compras

51.23 Contabilidad

51.24 Tesoreria

51.25 Presupuesto

51.26 Sistemas

51.27 Seguridad Industrial
51.28 Medios y Comunicacion
51.29 Archivo y Procesos
51.30 Calidad

51.31 Control Interno

7.5.4 Propiedad del Cliente

El historial de cada suscriptor es considerado propiedad del cliente y se encuentra
debidamente custodiada de acuerdo a la normatividad vigente.

7.5.5 Preservacion del producto y/o servicio

La EAAAY EICE - ESP identifica y garantiza mediante la proteccién y mantenimiento de sus
recursos en general que se vayan a utilizar durante la prestacidn de los servicios de acueducto,
alcantarillado y aseo.

Se establecen controles para la prestacion de los servicios de acueducto, alcantarillado y aseo
tales como las pruebas de laboratorio para la calidad de agua, vertimientos, control de
caudales, toma de presiones, manejo de lixiviados, control de olores en el relleno, seguimiento
a las metas propuestas, etc., con el objetivo de garantizar que se alcancen los objetivos

planificados.
7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicion

La Empresa identifica en cada uno de sus procesos y procedimientos los equipos que son
susceptibles de ser calibrados, verificados y que requieran de un mantenimiento preventivo de
acuerdo al manual de operacion de cada uno de los equipos que se utilizan. Lo anterior
proporciona confianza en los datos, los procesos de medicién y seguimiento mediante la
confirmacién de que los equipos empleados para este fin son aptos para utilizarse y que se
mantienen con una precision adecuada de acuerdo a normas aceptadas.
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8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1 Control de los equipos de seguimiento y de medicion

| La EAAAY - EICE ESP en cada proceso tiene establecidas las actividades para “Verificar” y
“Actuar” garantizando el analisis de los datos y la generacién de mejora continua.

8.2 Seguimiento y Medicion
8.2.1 Satisfaccion del Cliente

La EAAAY EICE - ESP realiza encuestas de satisfaccion del cliente, con el fin de conocer el nivel
de satisfaccion del cliente con los servicios ofrecidos por la Empresa.

8.2.2 Auditoria interna

La EAAAY EICE - ESP tiene establecido el procedimiento 51.31.03 Auditorias Internas, el cual
garantiza que las auditorias sean programadas, planificadas, preparadas, ejecutadas e
informadas de acuerdo al resultado, a los diferentes lideres de proceso, con el fin que generen
las acciones respectivas sin demora injustificada.

Los auditores internos de calidad, no pueden auditar su propio trabajo.

8.2.3 Seguimiento y Medicién de los Procesos

La EAAAY EICE - ESP ha establecido como mecanismo los indicadores de gestion, para realizar
el seguimiento y medicion al logro de los objetivos de cada proceso del Sistema de Gestion de
calidad.

8.2.4 Seguimiento y Medicion de producto y/o servicio

La EAAAY EICE - ESP ha establecido como mecanismo la encuesta de satisfaccion y calidad del
servicio prestado, pruebas de laboratorio, metas en el Plan de Gestién y Resultados y en la
caracterizacién de los procesos para realizar el seguimiento y medicién al logro de los objetivos
de cada proceso del Sistema de Gestion de calidad.

8.3 Control del producto y/o servicio no conforme

Se cuenta con el procedimiento 51.30.04 Producto no conforme, que garantiza que todo

Producto No Conforme se identifique y se controle, mediante acciones encaminadas a eliminar
la causa de la no conformidad detectada cuando aplique.
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8.4 Analisis de Datos

La EAAAY EICE - ESP determina, recopila y analiza la informacién generada durante la
ejecucién de los procesos, incluyendo los resultados de los seguimientos y mediciones con el
fin de evidenciar la idoneidad, conveniencia, adecuacién, efectividad y mejora continua del
Sistema de Gestion de la Calidad, con el fin de conocer la satisfaccion del cliente, conformidad
del servicio y/o producto.

8.5 Mejora
8.5.1 Mejora Continua

La EAAAY EICE - ESP mejora continuamente la efectividad del Sistema de Gestién de calidad,
apoyado en la politica de calidad, objetivos de calidad, los resultados de las auditorias, el
andlisis de datos, las acciones correctivas, las acciones preventivas y la revision del SGC por la
direccién.

8.5.2 Accion Correctiva

La EAAAY EICE - ESP tiene establecido el procedimiento 51.31.08 Acciones Correctivas, el cual
establece las disposiciones a seguir a toda no conformidad real o potencial identificada en el
Sistema de Gestion de Calidad, las cuales son debidamente documentadas, analizadas para
identificar la(s) causa(s), se establecen las actividades que contribuyan a eliminar la(s)
causa(s) y se realiza seguimiento a la ejecucion de las actividades con el fin de evidenciar que
la causa fue eliminada.

8.5.3 Accion Preventiva

La EAAAY EICE - ESP tiene establecido el procedimiento 51.31.09 Acciones Preventivas, busca
eliminar las causas de no conformidades potenciales en aras de evitar su ocurrencia y
mediante la implementacién de acciones preventivas encaminadas a contrarrestar los efectos
de los posibles problemas potenciales, determinando mediante el seguimiento y control a las
mismas su eficacia y mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad.
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II. MANUAL DE CALIDAD LABORATORIO DE MEDIDORES DE AGUA

1. OBJETO

El Laboratorio de Medidores de Agua de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado y Aseo de
Yopal, cuenta con un sistema de gestion basado en la NTC-ISO/IEC 17025:2005 “Requisitos
generales para la competencia de los Laboratorios de Ensayo y Calibracién”, cuyo objetivo basico
es cumplir con el servicio de calibracién de medidores de agua, nuevos y usados; para ello cuenta
con un equipo de patrones e instrumentos calibrados por entidades acreditadas que garantiza la
capacidad y trazabilidad de los mismos, asi como de los instrumentos mencionados anteriormente
calibrados o ensayados.

El laboratorio de Medidores de Agua de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado y Aseo de Yopal
realiza todas sus actividades de calibracion y ensayo de acuerdo a las NTC 1063 de los afios 1994
y 2007, “Medicién del flujo de agua en conductos cerrados a seccion llena. Medidores de agua
potable fria”.

En el Manual de Gestion del laboratorio se describen todos los requisitos especificados en la
norma NTC- ISO/IEC 17025:2005, para la acreditacion del Laboratorio.

Para propositos del presente manual, se aplican los términos y definiciones dados en la norma
NTC - ISO/IEC 17000 y las del VIM.

2. SERVICIOS

El laboratorio de Medidores de Agua de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado y Aseo de
Yopal, presta el servicio de calibracién de medidores de agua potable, nuevos y usados, al drea
Comercial; para su gestion respectiva.

3. NUMERALES QUE NO APLICAN EN EL LABORATORIO
Actualmente no se aplican en el Laboratorio, los siguientes numerales:

5.4.4 Métodos no normalizados
5.4.5 Validacion de los métodos (en lo referente a los métodos no normalizados)
5.7 Muestreo

4. SISTEMA DE GESTION DEL LABORATORIO
4.1. ORGANIZACION

4.1.1 La Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Yopal EICE ESP, es una empresa de
servicios publicos y su naturaleza juridica es la de una Empresa Industrial y Comercial del Estado,
del orden municipal, dotada de personeria juridica, autonomia administrativa y financiera, y
patrimonio propio. Esta se constituye como una empresa juridica de derecho publico, la cual se
encuentra circunscrita por su objeto a la Ley 142 de 1994 y las demads disposiciones que la
modifiquen, adicionen o sustituyan.
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La Directiva No. 001 del 2013, de fecha 30 de enero del 2013, en el capitulo I, articulo 5. Objeto
Social, establece en el literal k) (Por la cual se reforman los estatutos de la empresa de
Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Yopal EICE ESP). Prestar los servicios de calibracion de
medidores, una vez se acredite el laboratorio de medidores de la EAAAY EICE, de acuerdo a las
tarifas que establezca la gerencia por acto administrativo.

4.1.2 FEl laboratorio de Medidores de Agua de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado y Aseo
de Yopal, es una organizacién constituida legalmente, mediante directiva N® 007 de diciembre 20
del 2007, POR CUAL SE CREAN NUEVAS DEPENDENCIAS Y SE MODIFICAN CARGOS EN LA
PLANTA DE PERSONAL DE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO Y ASEO DE YOPAL.

4.1.3 Es responsabilidad del laboratorio de Medidores de Agua de la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado y Aseo de Yopal realizar sus actividades de calibracion de modo que se cumplan los
requisitos de la norma NTC ISO/IEC 17025:2005, se satisfagan las necesidades de los clientes,
la normatividad existente y los requerimientos del Organismo Nacional de Acreditacién en
Colombia “ONAC”, que es quien otorga el reconocimiento de acreditacion.

4.1.4 El sistema de gestion se desarrolla y cubre el trabajo realizado en nuestras instalaciones
de caracter permanente ubicadas en la carrera 19 No. 21 - 34 Yopal Casanare y no cuenta con
instalaciones temporales o0 méviles asociadas.

4.1.5 FEl laboratorio de Medidores de Agua de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado y Aseo
de Yopal, estd dedicado a realizar calibraciéon a los medidores de agua, nuevos y usado, para la
gestion comercial de la empresa; por lo anterior, para evitar posibles conflictos de intereses, se
ha hecho el andlisis respectivo en la matriz (cédigo 51.30.01.10) y la alta Direccién ha emitido
una declaracién de independencia (cédigo 51.30.01.11).

4.1.6 FEl laboratorio de Medidores de Agua de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado y Aseo
de Yopal, tiene:

a) Una estructura organizacional, con personal directivo y técnico, quienes independiente de otras
responsabilidades y autoridades, tienen asignados los recursos necesarios asi:

v Estructura documental: consistente en manuales, procedimientos e instrucciones.

v Estructura organizacional: definida en el manual de funciones.

v Un Tecndlogo, quien tiene la autoridad y responsabilidad para mantener y vigilar el
mantenimiento y cumplimiento del sistema de gestién, y de los procedimientos de calibracion.

v Recursos tecnoldgicos como computadores, impresora, maquina etiquetadora para la
calibracion, software de calibracién y demds requerimientos del Laboratorio

v Recursos presupuestales para inversion en equipos, programas de formacién y capacitacion,
programas de calibracién y mantenimiento, entre otras.

v Infraestructura compuesta por las instalaciones del Laboratorio, el banco de calibracion y
zonas de almacenamiento y despacho.

Necesarios para desempefiar las tareas, asi como el mantenimiento y la mejora del sistema de

gestion y la identificacion de los desvios del sistema de gestién o de los procedimientos de
calibracién, e iniciar acciones destinadas a prevenir o minimizar dichos efectos.
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b) La estructura organizacional, asi como la descripciéon de los cargos en el Manual de funciones
de la EAAAY, el cddigo de ética (codigo 51.30.01.08) y una declaracion de personal (codigo
51.30.01.01), que estan orientados a asegurar que el personal estd libre de cualquier presién o
influencia indebida, que pudiese perjudicar la calidad de las calibraciones.

c) Una de las politicas del Laboratorio de Medidores de agua de la EAAAY es la de “asegurar la
proteccién de la informacién confidencial y los derechos de propiedad de los clientes”; para ello se
tiene definido el procedimiento con cédigo 51.17.08. Proteccion de la informaciéon confidencial y
derecho de propiedad de los clientes; y cada vez que se vincula una persona al Laboratorio, se le
hace firmar un compromiso de confidencialidad, el cual es adjuntado a la hoja de vida respectiva.

d) La politica de “mantener la confianza del cliente en cuanto a la competencia, juicio e integridad
operativa del Laboratorio”, esta dada por:

1. La evaluacién de desempefio y técnica que se hace peribdicamente a través del drea de
Recursos Humanos, al personal del Laboratorio

2. El procedimiento de calibracién de medidores (cédigo 51.17.13).

3. El software de calibracién, cuyos pardmetros no pueden ser manipulados, excepto por el
programador; con autorizacion previa.

4. La proteccién de la informacién confidencial (procedimiento 51.17.08).

e) La organizacion y la estructura de gestion del Laboratorio estd definida en el organigrama de la
EAAAY, dependiendo de la Direccién Técnica y consta de un Tecnélogo de laboratorio, 2 Técnicos
de laboratorio y 1 inspector (ver organigrama, anexo 1), y las relaciones entre la gestién de
calidad, las operaciones técnicas y los servicios de apoyo, es como se describe a continuacién:

GESTION DE CALIDAD ISO 9001 ¥ NTC ISO/EC 17025

<

OPERACIONES TECNICAS DEL LABORATORIO DE MEDIDORES DE AGUA

¢

\

COMERCIAL | €—> RECURSOS HUMANOS
ALMACEN | €—™> ARCHIVO
\_ SERVICIOS DE APOYO )
Pagina 37 de 55

T




Tipo de Documento

a” ‘ Manual

<‘( )@x MANUAL DE CALIDAD Codigo

Ay et 0 Yoped 51.30.01

EICE-ESP Fecha de Elaboracién Fecha Ultima Modificacién Versién
2008-09-24 2014-12-19 05

f) Las responsabilidades, autoridades e interrelacion del personal que dirige y verifica,
(Tecnélogo del Laboratorio de medidores de agua), y realiza (Técnicos del Laboratorio de
medidores de agua), el trabajo que afecta la calidad de las calibraciones de medidores de agua,
es la que se indica en el anexo 1.

g) El Tecnélogo del Laboratorio de Medidores de agua es el encargado de supervisar al(os)
Técnico(s) de Laboratorio; dicha supervision se evidencia en el formato cédigo 51.30.01.02.

h) El Tecndlogo del Laboratorio de medidores de agua, es el responsable de las operaciones
técnicas del laboratorio y debe solicitar anualmente, de acuerdo a las politicas de la empresa, la
asignacion presupuestal, para asegurar la calidad requerida de las operaciones del laboratorio.

i) El Tecnélogo del Laboratorio de medidores de agua, es el responsable de la calidad, quien
independientemente de sus otras funciones, tiene la responsabilidad y autoridad para asegurar
que el sistema de gestion relativo a la calidad sea implementado y respetado en todo momento.
El representante de la Direccién del Laboratorio de Medidores de Agua es el Tecnélogo, quien
tiene acceso al mas alto nivel de la Organizacion.

j) La siguiente tabla muestra los sustitutos para el personal directivo clave.

Cargo Sustituto
Tecnélogo Laboratorio de medidores de | Técnico del laboratorio(*)
| agua
Técnico(s) de Laboratorio de medidores | Tecnélogo del Laboratorio de
de agua medidores de agua
Técnico(s) del Laboratorio de
medidores de agua(*)

(*) Siempre y cuando tengan la competencia.

K) A través de la supervision del personal y de las politicas de calidad, se asegura de que el
personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades y de cémo éstas
contribuyen al logro de los objetivos del sistema de calidad.

4.1.7 Los procesos de comunicacion dentro del Laboratorio se hacen a través de reuniones
informativas al personal de forma personal escrita o de circulares, a través de publicacion en las
carteleras y de emisién de informes, asi como del correo electrénico y capacitaciones.

4.2 SISTEMA DE GESTION

4.2.1 la estructura del sistema de gestién del laboratorio de medidores de Agua de la Empresa
de acueducto Alcantarillado y aseo de Yopal Casanare estd basado en la estructura que viene a
continuacion; la documentacién es utilizada como parte del proceso de induccion del personal.
Permanece en el archivo del laboratorio a disposicién del personal que requiere su consulta.
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4.2.2 La politica de calidad del Laboratorio de medidores de agua de la Empresa de Acueducto,
Alcantarillado y Aseo de Yopal EICE ESP es la de prestar los servicios de Calibracion de Medidores
de agua, nuevos y usados, dando cumplimiento a los requerimientos legales y reglamentarios,
con la calidad requerida en nuestro servicio al cliente, con buenas practicas profesionales a fin de
lograr su satisfaccion; buscando el mejoramiento continuo de nuestros procesos, garantizando
confidencialidad, confiabilidad, un buen servicio, y la confianza de nuestros clientes.

La Direccion del laboratorio estd comprometido con el cumplimiento de la norma NTC ISO/IEC
17025:2005 y del mejoramiento continuo de la eficacia del sistema de gestion y es consciente de
la pertinencia e importancia de sus actividades, por tal razon el personal que alli labora, estd
familiarizado con la documentacién y permanentemente estd implementando las politicas y
procedimientos en su trabajo. Formato 51.30.01.09 Politica de Calidad Laboratorio de Medidores
de Agua.

4.2.3 A través de la declaracién de la Direccién de independencia de la alta direccién (cédigo
51.30.01.11), de las actas resultantes de los Comités de Calidad y de la revision por la Direccién,
la Gerencia, actualmente, a través del(a) Agente Especial Encargado(a) demuestra su
compromiso con el desarrollo e implementacién del sistema de gestion y de mejorar
continuamente su eficacia.

4.2.4 La alta direccién, a través del(a) Agente Especial Encargado(a), a través de las reuniones
con el personal, comunican la importancia de satisfacer los requisitos del cliente, los legales y
reglamentarios.

4.2.5 El manual de calidad hace referencia a los documentos que hacen parte del sistema de

gestién de calidad del laboratorio de Medidores de agua potable de la EAAAY, mediante el codigo
asignado a cada uno.

4.2.6 Las funciones y responsabilidades del Tecnélogo del Laboratorio de medidores de agua,

referencia la responsabilidad técnica y de calidad, para asegurar el cumplimiento de esta norma
internacional

4.2.7 Cuando se planifican e implementan cambios en el sistema de gestién de calidad del

Laboratorio, se asegura la integridad a través del procedimiento cédigo 51.30.02 Control de
documentos.
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4.3 CONTROL DE DOCUMENTOS
4.3.1 Generalidades

El procedimiento cédigo 51.30.02. Control de documentos, fue establecido para controlar los
documentos que hacen parte del Sistema de Gestién de Calidad; su alcance aplica para los
documentos internos y los externos del Laboratorio de Medidores de Agua de la EAAAY.

4.3.2 Aprobacion y emision de los documentos

4.3.2.1 Todos los documentos que hacen parte del sistema de gestién del laboratorio, son
revisados y aprobados para su uso; de acuerdo a los parametros establecidos en el procedimiento
cédigo 51.30.02. Control de documentos.

4.3.2.2 Los literales a), b), ¢), y d)), de la norma NTC ISO/IEC 17025, estan contemplados en el
procedimiento cédigo 51.30.02. Control de documentos.

4.3.2.3 Los documentos del sistema de gestion generados por el Laboratorio tienen un
encabezado el cual, consta del logotipo de la Empresa de Acueducto Alcantarillado y aseo de
Yopal, el nombre del procedimiento, el tipo de documento un cbdigo, la fecha de elaboracién, la
fecha de la ultima modificacion, la version, la numeracion de las paginas relacionada con el total
de las mismas. El tecndlogo del laboratorio es la Unica persona encargada de emitir los
documentos del Laboratorio de medidores de agua.

4.3.3 Cambios en los documentos

Los numerales 4.3.3.1, 4.3.3.2, 4.3.3.3 y 4.3.3.4, de la norma NTC ISO/IEC 17025, estan
descritos en el procedimiento cédigo 51.30.02. Control de documentos. El sistema de gestiéon de
documentos no permite hacer modificaciones a los documentos a mano.

4.4 REVISION DE LOS PEDIDOS, OFERTAS Y CONTRATOS

4.4.1 El Laboratorio de Medidores de Agua de la EAAAY ha definido el procedimiento codigo
51.17.01 para la revision de pedidos ofertas y contratos; en el cual se incluyen:

a) Los requisitos, incluidos los métodos a utilizar, los cuales estan adecuadamente definidos,
documentados y entendidos.

b) La Direccién Comercial de la EAAAY antes de realizar cualquier cotizacion o antes de
solicitarle a la Unidad de Juridica la elaboracién de un contrato, debe confirman con el Laboratorio
de Medidores de agua, si tiene la capacidad y los recursos necesarios (humanos, tecnoldgicos,
de programacién, suministro de agua y energia, etc.), para ejecutar el trabajo.
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c) El laboratorio de Medidores de la EAAAY utiliza el método normalizado en la NTC 1063-3, el
cual se denomina método de recoleccién volumétrica, que consiste en medir la cantidad de agua
que pasa a través del medidor y es recogida en un recipiente volumétrico calibrado para luego
hallar su error.

4.4.2 La Oficina de Juridica, encargada de la parte contractual de contratacién conserva los
registros de las revisiones, siempre y cuando estas sean significativas y en lo posible, cualquier
diferencia entre el pedido u oferta, y el contrato debe ser resuelta antes de iniciar cualquier
trabajo.

4.4.3 El Laboratorio no realiza subcontratacion sin autorizacion del cliente.

4.4.4 El Laboratorio de medidores de agua, informara al cliente de cualquier desviacion con
respecto al contrato.

4.4.5 Si un contrato se modifica después de haber comenzado el trabajo, se debe repetir el
mismo proceso de revisidn de contrato y se deben comunicar los cambios a todo el personal
afectado.

4.5 SUBCONTRATACION DE ENSAYOS Y DE CALIBRACIONES

4.5.1 Cuando el Laboratorio de medidores de la EAAAY necesite subcontratar un trabajo de
Calibracién de Medidores, ya sea debido a circunstancias no previstas o en forma continua, este
se hard con un Laboratorio de Calibracién de Medidores de agua, Acreditado, vigente ante el
Organismo de Acreditacion en Colombia ONAC, previa autorizacion del cliente.

4.5.2 El Laboratorio de Medidores comunica al cliente y por lo tanto, se debe obtener la
aprobacién por escrito, en caso de que se subcontrate la calibracién de los medidores de agua.

4.5.3 El laboratorio de medidores de la EAAAY, es responsable, frente al cliente del trabajo

realizado por el subcontratista, excepto, en el caso que el cliente especifique el subcontratista a
utilizar.

4.5.4 El Laboratorio mantiene actualizado un registro de todos los subcontratistas que
eventualmente la EAAAY utilice, para las calibraciones, previa investigaciéon en la pagina web del
ONAC, sobre el estado de acreditacion de los mismos.

4.6 COMPRAS DE SERVICIOS Y DE SUMINISTROS

4.6.1 El Laboratorio de medidores de agua, ha definido la siguiente politica: “las compras de
productos o servicios criticos, deben ser verificadas por personal competente y los proveedores a
los cuales se les hayan realizado compras, seran ser evaluados periddicamente”; el

procedimiento para la seleccion y compras de servicios y suministros utilizado por la EAAAY es el
51.22.
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En el proceso de calibracion de medidores de agua, no se utilizan reactivos y/o materiales
consumibles que deban ser manejados bajo cuidados especiales.

4.6.2 FEl Laboratorio de Medidores de la EAAAY no utiliza para sus calibraciones reactivos, ni
materiales consumibles, por lo anterior este numeral no aplica.

4.6.3 Las solicitudes de compras de los elementos que afectan a la calidad de las prestaciones
del laboratorio deben contener los datos que describan los servicios y suministros solicitados, lo
mas claramente posible. Estos documentos de compra deben ser revisados y aprobados en
cuanto a su contenido técnico, por personal competente, antes de ser liberados.

4.6.4 FE| Laboratorio evalia a los proveedores de los suministros y servicios, que afectan a la
calidad de las calibraciones, y mantiene los registros de dichas evaluaciones; el tecndlogo del
laboratorio mantiene actualizada una lista de los proveedores aprobados. Formato 51.30.01.05
Evaluacion de Proveedores.

4.7 SERVICIO AL CLIENTE

4.7.1 El Laboratorio estad dispuesto a cooperar con los clientes o sus representantes para
aclarar aspectos referentes a sus solicitudes de calibracién y con del desempeiio del Laboratorio
en relacién con el trabajo realizado, garantizando en todo momento, la confidencialidad del
trabajo realizado a otros clientes.

4.7.2 Las encuestas de satisfaccién al cliente del Laboratorio de medidores de agua, es la
herramienta definida, para obtener informacién de retorno tanto positiva como negativa de los
clientes. Formato 51.30.01.04 Encuesta de Satisfaccion.

4.8 QUEJAS

La politica definida por el Laboratorio de medidores de agua es “las quejas de los clientes internos
y externos, éstos ultimos captados por Servicio al Cliente, deben ser resueltas en un término no
mayor a 72 horas”.

El procedimiento para la resolucién de las quejas del laboratorio de medidores de agua es el
51.17.02.

4.9 CONTROL DE TRABAJOS DE ENSAYOS Y/O DE CALIBRACIONES NO CONFORMES

4.9.1 Fl Laboratorio ha definido la siguiente politica: “dar tratamiento, inmediatamente se
detectan trabajos de calibraciones no conformes resultantes del incumplimiento de las politicas,
de los procedimientos y de los requisitos acordados con el cliente y cuando se requiera, ser
tratados mediante el procedimiento de acciones correctivas”.
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El procedimiento para el control de las calibraciones no conformes realizadas por el laboratorio de
medidores de agua, es el 51.17.03; mediante el cual se asegura el cumplimiento de los literales
a,b,cdye.

4.9.2 Cuando la evaluacién indique, que el trabajo no conforme podria volver a ocurrir, o,
existan dudas sobre el cumplimiento de las operaciones del Laboratorio de medidores de agua,

con sus propias politicas y procedimientos, se debe aplicar inmediatamente el procedimiento de
acciones correctivas 51.31.08.

4.10 MEJORA

El Laboratorio de medidores de agua, mejora continuamente la eficacia de su sistema de gestion,
mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de la
auditoria, el analisis de los datos, las acciones correctivas y preventivas y la revision por la
direccion.

4.11 ACCIONES CORRECTIVAS

4.11.1 Generalidades

El laboratorio de medidores de agua ha establecido la siguiente politica: “las no conformidades
reales, deben ser tratadas, tan pronto sean identificadas, mediante el procedimiento de acciones
correctivas”.

El procedimiento de acciones correctivas, definido por la empresa, es el 51.31.08.

4.11.2 Analisis de las causas

El registro 51.31.08, establece las herramientas a utilizar para el analisis de las causas, de las no
conformidades tratadas mediante el procedimiento de acciones correctivas.

4.11.3 Seleccion e implementacion de las acciones correctivas

Las acciones correctivas estan enfocadas a la eliminacion de las causas que generan el problema;
por lo tanto, los planes de accién estan encaminados en lo posible, a prevenir que se vuelvan a
presentar; los analisis respectivos quedan registrados en el formato 51.31.08.

4.11.4 Seguimiento de las acciones correctivas

El Tecnélogo del laboratorio realiza el seguimiento de los resultados para asegurarse de la eficacia
de las acciones correctivas.
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4.11.5 Auditorias adicionales

Cuando la identificacién de no conformidades o desvios ponga en duda el cumplimiento del
laboratorio con sus propias politicas y procedimientos o el cumplimiento con estas norma
internacional, se programan auditorias adicionales.

4.12 ACCIONES PREVENTIVAS

4.12.1 El Laboratorio de medidores de agua, identifica las mejoras necesarias y las potenciales
fuentes de no conformidades. Cuando se identifiquen oportunidades de mejora o se requiere una
accién preventiva, se aplica el procedimiento 51.31.09.

4.12.2 El procedimiento 51.31.09 de acciones preventivas incluye la iniciacion de dichas
acciones y la aplicacién de controles para asegurar que sean eficaces.

4.13 CONTROL DE REGISTROS

4.13.1 Generalidades

4.13.1.1 El Laboratorio de medidores de agua, aplica el procedimiento 51.30.03 para la
identificacién, la recopilacién, la codificacion, el acceso, el archivo, el almacenamiento y la
disposicion de los registros de la calidad y los registros técnicos.

4.13.1.2 Todos los registros de calidad y técnicos, siguen los pardmetros establecidos en el
procedimiento 51.30.03.

4.13.1.3 Todos los registros son conservados en sitio seguro y se mantienen en forma
confidencialidad.

4.13.1.4 Los registros del laboratorio almacenados electrénicamente, como son los certificados
de calibracién tienen doble copia de almacenamiento, una en el computador del banco de
calibracién y otra en el computador del Tecnélogo, y ademds, mensualmente, se estad haciendo
un backup, de los certificados y de la informacién técnica y de calidad, en un CD, archivado por el
Tecndlogo del Laboratorio.

4.13.2 Registros Técnicos

4.13.2.1 FEl Laboratorio de medidores de agua conserva, por un periodo determinado, los
registros de las observaciones originales, de los datos derivados, los registros de calibracién, los
registros del personal (*) y una copia de cada informe de ensayo 0 certificado de calibracion
emitido. Los registros correspondientes a cada identificacion de los factores que afectan la
incertidumbre y posibilitar que el ensayo o la calibracién sea repetido bajo condiciones lo mas
cercanas posible a las originales. Los registros incluyen la identidad del personal responsable, de
la realizacién de cada calibracién y de la verificacion de los resultados.
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(*) Los registros de personal son archivados en Recursos Humanos.

4.13.2.2 Las observaciones, los datos y los cdlculos se registran en el momento de hacerlos, y
se relacionan con la operacién ejecutada.

4.13.2.3 Cuando por circunstancias imprevistas, se presenten errores en los registros, cada error
debe ser tachado, no debe ser borrado, hecho ilegible, ni eliminado, y el valor correcto debe ser
escrito al margen. Todas estas alteraciones a los registros son firmadas o visadas por la persona
que hace la correcciéon. En el caso de los registros guardados electrénicamente, se anulara el
registro y este debe ser corregido nuevamente, haciendo la salvedad del registro anulado.

4.14 AUDITORIAS INTERNAS

4.14.1 El Laboratorio efectia anualmente, de acuerdo al procedimiento 51.31.03, auditorias
internas de sus actividades para verificar que las operaciones continian cumpliendo con los
requisitos del sistema de gestion y de esta norma internacional.

El programa de auditoria interna considera todos los elementos del sistema de gestion, incluidas
las actividades de calibracion.

El responsable de la calidad de la EAAAY, es quien planifica y organizar las auditorias segtn lo
establecido en el calendario y lo solicitado por la direccion. Las auditorias son efectuadas por
personal formado y calificado, quien serd, siempre que los recursos lo permiten, independiente de
la actividad a ser auditada; cuando se requiera acompafiamiento técnico, este serd contratado
externamente.

4.14.2 Cuando los hallazgos de las auditorias pongan en duda la eficacia de las operaciones o la
exactitud o validez de los resultados de las calibraciones del laboratorio, se tomaran acciones
correctivas oportunas vy, si las investigaciones revelaran que los resultados del laboratorio pueden
haber sido afectados, se informara por escrito a los clientes.

4.14.3 El sector auditado asi como los hallazgos de la auditoria, son registrados en el Informes
de Auditoria (registro 51.31.03.04), y las no conformidades detectadas durante la auditoria seran
tratadas mediante el procedimiento de acciones correctivas (51.31.08).

4.14.4 Se hara seguimiento a las no conformidades detectadas durante la auditoria, para
verificar y registrar la implementacién y eficacia de las acciones correctivas tomadas.

4.15 REVISIONES POR LA DIRECCION

4.15.1 La alta direccion del laboratorio de medidores de agua, efectia anualmente, de acuerdo
con un calendario y con el procedimiento, una revision del sistema de gestién y de las actividades
de calibracion del laboratorio, para asegurarse de que se mantienen constantemente adecuados y
eficaces, y para introducir los cambios 0 mejoras necesarios. La revision, cubre los elementos
siguientes:
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v La adecuacion de las politicas y los procedimientos;
v Los informes del personal directivo y de supervision;
v El resultado de las auditorias internas recientes;
v Las acciones correctivas y preventivas;
v’ Las evaluaciones por organismos externos;
v Los resultados de las comparaciones inter laboratorios o de los ensayos de aptitud;
v Todo cambio en el volumen y el tipo de trabajo efectuado;
v La retro alimentacion de los clientes;
v Las quejas;
v Las recomendaciones para la mejora;
v Otros factores pertinentes, tales como las actividades del control de la calidad, los recursos y

la formacion del personal.

4.15.2 Los hallazgos de las revisiones por la direccion y las acciones son registradas en el acta
de revision por la direccién; estableciendo que las acciones sean realizadas dentro de un plazo
apropiado.

5. REQUISITOS TECNICOS
5.1 GENERALIDADES

5.1.1 Fl Laboratorio tiene en cuenta y define en el proceso y en los procedimientos relacionados,
todos los elementos que debe tener en cuenta para determinar la exactitud y confiabilidad del
ensayo de calibracién; lo cual esta relacionados a lo largo de este capitulo.

El procedimiento 51.17.07, establece las condiciones generales y los factores que se deben tener
en cuenta para determinar la exactitud y confiabilidad de los ensayos.

5.1.2 El grado en que los factores contribuyen a la incertidumbre total de la medicion difiere
considerablemente segun las calibraciones de los medidores de agua; por lo cual la el personal
del Laboratorio de Medidores de Agua, tiene en cuenta estos factores al desarrollar los métodos y
procedimientos de calibracion, la formacién y la calificacion del personal, asi como la seleccién y
la calibracion de los equipos utilizados.

5.2 PERSONAL

5.1.3 El personal técnico que opera los equipos de laboratorio, realiza ensayos de calibracién a
los medidores de agua, evalta los resultados, firma los informes de ensayo y los certificados de
calibracién; es calificado con base en la educacién, formacién, experiencia y habilidades
demostradas, segun lo especifica el manual de descripcién de cargos, la documentacion soporte
de formacion se encuentra evidenciada en las hojas de Vida de cada trabajador y reposa en el
area de Recursos Humanos.
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5.1.4 lLas metas con respecto la educacién, la formacion del personal del Laboratorio de

Medidores de Agua, estdn descritas en el Manual de Funciones de la EAAAY. La politica respecto al

personal es “Mantener y mejorar la competencia técnica del personal del Laboratorio de

Medidores de Agua”. La identificacion de las necesidades de capacitacion del personal del

Laboratorio se hace basicamente a través de la supervision y de la evaluacion de desempefio;
| estas necesidades son solicitadas para su ejecucion a Recursos Humanos, de acuerdo al
procedimiento establecido para ello.

Cuando se requiera, se evalla la eficacia de las acciones de formacion implementadas.

5.2.3 La supervisién del personal bajo contrato o a titulo suplementario sera realizado por el
tecndlogo del laboratorio en el registro 51.30.01.02.

5.2.4 Los perfiles del personal directivo, técnico y de apoyo, del Laboratorio, estdn definidos en
el Manual de Funciones de la EAAAY.

5.2.5 Las autorizaciones emitidas al personal del Laboratorio para realizar calibraciones, emitir
certificados de calibracién, emitir opiniones o interpretaciones, y para operar tipos particulares de
equipos, se encuentran en las hojas de Vida del personal del laboratorio de Medidores de agua.
Formato 51.30.01.03 Autorizacién de Personal.

Los registros de nivel de estudios, calificaciones profesionales, formacion, habilidades vy
experiencia del personal técnico y del personal contratado, estan archivados en las Hojas de Vida
del personal, respectivamente.

5.3 INSTALACIONES Y CONDICIONES AMBIENTALES

5.3.1 Las instalaciones del laboratorio, las fuentes de energia, la iluminacién y las condiciones
ambientales fueron disefiadas de manera que facilitan la realizacion de las calibraciones.

El software de calibracion esta disefiado de tal manera, que cuando las condiciones ambientales
estan fuera de los limites establecidos, invalida la prueba; y esta se vuelve a repetir hasta que las
condiciones se encuentren dentro de los limites establecidos.

5.3.2 El Laboratorio, realiza el seguimiento, control y registro de las condiciones ambientales,
segun lo establecido por las normas para calibracién de los instrumentos de medicién. Cada
certificado de calibracién, registra las condiciones ambientales que se presentaron en el momento
de la prueba. El procedimiento de calibracion de Medidores de Agua 51.17.13, establece los
controles sobre las condiciones ambientales, que se deben tener en cuenta, antes de realizar un
ensayo y/o calibracién, y durante el proceso de ejecucién del mismo

5.3.3 Las dareas del Laboratorio estdn claramente definidas, no se realizan actividades
incompatibles que pudieran ocasionar en determinado momento una contaminacién cruzada.

5.3.4 El control y acceso al Laboratorio de Calibracion de Medidores a las areas que afectan a la
calidad de las calibraciones, debe ser controlada por el(os) Técnico(s) del Laboratorio, el cual no
debe permitir que se invadan dreas para productos o servicios no autorizado, salvo autorizacién
por escrito de la Gerencia. Todas las personas que ingresen al Laboratorio, deben firmar el libro
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de control de ingreso, excepto aquellas cuyo ingreso, estda debidamente autorizadas por la
Gerencia. Formato 51.30.01.07 autorizacion ingreso al laboratorio de medidores.

5.3.5 Los Técnico(s) del laboratorio de Medidores de Agua, aseguran el orden, aseo y limpieza
del Laboratorio.

5.4 METODOS DE ENSAYO Y DE CALIBRACION Y VALIDACION DE LOS METODOS
5.4.1 Generalidades

El procedimiento utilizado para la Calibracién, por el Laboratorio de medidores de Agua es el
51.17.13 y el utilizado para la recepcion, transporte, manipulacién, almacenamiento,
conservacion y disposicion final de los Medidores de agua, es el 51.17.06.

5.4.2 Seleccion de métodos

El método utilizado para la Calibracién de los Medidores de Agua, desarrollado por el Laboratorio,
es el descrito en la norma NTC-1063-3 del 2007 Medicién de flujo de conductos cerrados a
seccion llena, equipos y métodos de ensayo.

5.4.3 Métodos desarrollados por el Laboratorio

El método de Calibracion desarrollado por el Laboratorio obedece a una actividad planificada
(Software de calibracion), con personal calificado y provisto de los recursos necesarios,
asegurando una comunicacién eficaz entre todo el personal del Laboratorio de Medidores.

5.4.4 Métodos no normalizados

El método desarrollado por el Laboratorio de medidores de Agua fria obedece a una norma
Internacional NTC-1063-3 del 2007 Mediciéon de flujo de conductos cerrados a seccién llena,
equipos y métodos de ensayo, por lo tanto no aplica la validacion.

5.4.5 Validacién de los métodos

Los numerales 5.4.5.1, 5.4.5.2 y 5.4.5.3 no aplican, porque el método utilizado a los medidores

de agua es normalizado.
5.4.6 Estimacion de la Incertidumbre

5.4.6.1 El procedimiento utilizado por el Laboratorio de medidores de agua para la estimacién de
la incertidumbre de medicién es el 51.17.14
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5.4.6.2 El numeral 5.4.6.2 de la Norma Internacional 17025 No aplica, porque el laboratorio de
medidores de agua es solo para la calibraciéon y no para ensayos.

5.4.6.3 El céiculo de la estimacion de la incertidumbre de medicién para la calibracién de los
medidores de agua tiene en cuenta todos los componentes de la incertidumbre que son de
importancia, utilizando métodos apropiados de analisis, tal como se describe en la GTC 214 Guia
técnica Colombiana para la estimacion de la incertidumbre en medidores de agua potable.

5.4.7 Control de Datos

5.4.7.1 El software de calibracion vy las hojas de calculo estédn sujetas a verificaciones
periddicas, adecuadas, llevadas de una manera sistematica, cada vez que se presente una
modificacién en los mismos.

5.4.7.2 El Laboratorio de medidores de agua utiliza computadoras y equipos automatizados para

captar, procesar, registrar, informar, almacenar o recuperar los datos de los de las calibraciones,
por tanto se asegura que:

a) El software esta documentado con el detalle suficiente y es validado al inicio y cuando se
presenten modificaciones, con el fin de asegurar que sea adecuado para su uso.

b) El software de calibracién de medidores de agua, no permite intervenciones por parte de los
técnicos del Laboratorio; los valores de calibracién, estdn debidamente protegidos, garantizando
la confidencialidad de los datos de entrada, su almacenamiento, transmision y procesamiento;

c) Periédicamente se realiza mantenimiento de las computadoras (2) y equipos automatizados
con el fin de asegurar que funcionan adecuadamente y que se encuentran en las condiciones
ambientales, y de operacién, necesarias para preservar la integridad de los datos de calibracion.
El software de calibracién de medidores, indica los pardmetros de norma establecidos y aborta la
prueba, en caso de que los valores estén fuera de los limites especificados.

5.5 EQUIPOS

5.5.1 El Laboratorio de Medidores de la EAAAY estd provisto de un banco de Calibracién para el
montaje de 20 Medidores de 2", 0 20 medidores 3", o 16 medidores de 1”, automatizado,
provisto de un robusto software, a través del cual se controlan las condiciones ambientales y
demas requerimientos establecidos en la norma NTC 1063-3 2007.

5.5.2 El laboratorio de Medidores de agua tiene establecido un programa de calibracién y
verificacion para comprobacién metrolégica de los equipos de medicién. Los equipos de medicion
deben ser calibrados antes de ser puestos en servicio, para asegurar que cumplen con las
exigencias especificadas del laboratorio y las especificaciones normalizadas pertinentes.

5.5.3 Los equipos del laboratorio de medidores de agua, solo son operados por personal técnico
autorizado; dicha autorizacién se encuentran en la Hoja de Vida del trabajador. Todas las
instrucciones de los equipos del banco de calibracibn de medidores de agua estan disponibles
para ser utilizados por el personal del Laboratorio.
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5.5.4 Los equipos y software utilizados en el laboratorio de medidores, para la calibracion, son
identificados univocamente.

5.5.5 Se tiene hojas de vida de los equipos y software de calibracion utilizados en el laboratorio,
los cuales son registrados en el formato hoja de vida de equipos, cédigo 51.17.10.01. Los
registros de las Hojas de Vida de los equipos metroldgicos y software de calibracién cumplen con
los requisitos del numeral 5.5.5 literales a, b, ¢, d, e, f, g, h.

5.5.6 El laboratorio de Medidores de agua ha establecido el procedimiento 51.17.11, para
asegurar el mantenimiento transporte, almacenamiento y uso de los equipos de medicién.

5.5.7 Los equipos que hayan sido sometidos a una sobrecarga o un uso inadecuado, que den
resultados dudosos o se haya demostrado que son defectuosos, o que estan fuera de los limites
especificados, son puestos fuera de servicio y aislados para evitar su uso; son identificados como
“equipos fuera de servicio”, hasta que hayan sido reparados y se haya demostrado por
calibraciéon o verificacién, que funcionan correctamente. El Laboratorio examina el efecto del
defecto o desvio de los limites especificados en las calibraciones anteriores, y en los casos en que
se requiera, aplica el procedimiento de control de trabajo no conforme, 51.17.03.

5.5.8 Los equipos calibrados, siempre que sea posible, son rotulados con la estampilla de
calibracién. El criterio establecido para la proxima calibracién estad definido en las hojas de vida y
en los programas de calibracion y verificacion para comprobacién metrolégica de los equipos de
medicion.

5.5.9 Cuando, por cualquier razdén, un equipo quede fuera del control directo del Laboratorio, el
Tecnélogo del laboratorio, debe verificar el funcionamiento y el estado de calibracién del equipo,
antes de que este sea reintegrado al servicio.

5.5.10 Cuando se realizan verificaciones intermedias para mantener la confianza en el estado de
calibracién de los equipos, estas son realizadas de acuerdo a los procedimientos definidos para
ello.

5.5.11 El software de calibracién involucra los factores de correccion.

5.5.12 En los casos en que se requiera los equipos de calibracion, tanto el hardware como el
software, son protegidos, contra ajustes que pudieran invalidar los resultados de las
calibraciones.

5.6 TRAZABILIDAD DE LAS MEDICIONES
5.6.1 Generalidades
El laboratorio de medidores de agua, ha establecido el programa y el procedimiento 51.17.09,

para calibracién y verificacién, para comprobacién metrolégica de los equipos de medicion; los
equipos son calibrados por laboratorios acreditados.
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5.6.2 Requisitos Especificos

5.6.2.1 Calibracion

5.6.2.1.1 El programa de calibracidon y verificacion para comprobacion metroldgica de los
equipos de medicion, esta hecho de modo que se asegura que las calibraciones y las mediciones
hechas por el laboratorio son trazables a las unidades SI. Los equipos metroldgicos son
calibrados en Laboratorios acreditados y son trazables a patrones naciones e internacionales.

5.6.2.1.2 El Laboratorio de Medidores de Agua de la EAAAY no posee instrumentos de medicion
que sus unidades no estén expresadas en el Sistema Internacional de Unidades SI.

El Laboratorio de medidores de agua de la EAAAY no utiliza materiales de referencia para realizar
la calibracion de los medidores.

El Laboratorio de medidores de la EAAAY no utiliza métodos especificados y/o normas
consensuadas, claramente descritos y acordados por todas las partes concernientes

5.6.2.2 Ensayos

5.6.2.2.1 El Laboratorio de medidores de agua de la EAAAY no realiza ensayos diferentes a los
de calibracion de medidores de agua.

5.6.2.2.2 Los ensayos no aplica para el Sistema de Gestion del Laboratorio de medidores de
agua.

5.6.3 Patrones de referencia y materiales de referencia
5.6.3.1 Patrones de referencia

Se ha implementado el programa y el procedimiento 51.17.09, para calibracién y verificacién
para comprobaciéon metroldgica, de los equipos de medicion. Todos los patrones antes de ser
utilizados son calibrados por laboratorios acreditados, siendo trazables a patrones nacionales e
internacionales. Los patrones de referencia son calibrados antes y después de cualquier ajuste, y
solamente pueden ser utilizados para la calibracion.

5.6.3.2 Materiales de Referencia

El Laboratorio de Medidores de agua de la EAAAY no utiliza materiales de referencia en todos sus
procesos para la calibracion de medidores.

5.6.3.3 Verificaciones intermedias

Semestralmente, se llevan a cabo verificaciones internas para mantener la confianza en el estado
de los patrones de referencia o de trabajo de acuerdo a los pardmetros establecidos en el
programa de calibracion y verificacién para comprobacion metrol6gica e los equipos de medicién.
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5.6.3.4 Transporte y almacenamiento

El Laboratorio de Medidores de agua de la EAAAY ha establecido el procedimiento 51.17.11 para
la manipulacién segura, el transporte, el alimacenamiento y el uso de los patrones de referencia,
con el fin de prevenir su contaminacion o deterioro y preservar su integridad.

5.7 MUESTREO

5.7.1 El Laboratorio de Medidores de agua de la EAAAY realiza calibracion de todos los
medidores de agua que ingresan y son actos para pasarlos por el banco segun inspeccién visual
preliminar; de lo anterior no se realiza ningun tipo de muestreo.

5.8 MANIPULACION DE LOS ITEMS DE ENSAYO Y DE CALIBRACION

5.8.1 Fl Laboratorio de Medidores de la EAAAY ha establecido el procedimiento 51.17.06 para
la recepcion, el transporte, la manipulacién, almacenamiento, conservacién y disposicion final de
los medidores, incluidas todas las disposiciones necesarias para proteger la integridad de los
items de calibracién, asi como los intereses del cliente.

5.8.2 El Laboratorio de Medidores de la EAAAY identifica los medidores de agua a calibrar a
través del serial, esta identificacién se conserva durante la permanencia del medidor en el
Laboratorio. Lo anterior, asegura que los medidores no pueden ser confundidos fisicamente, ni
cuando se haga referencia a ellos en registros u otros documentos.

5.8.3 Los medidores recibidos para calibracién son registrados en el formato 51.17.06.01
Formato de recepcion de medidores; luego se realiza la inspeccién visual formato 51.17.06.04,
aqui se registran las anomalias o los desvios en relacién con las condiciones normales o
especificadas, segun se describen en el correspondiente método de calibraciéon. Cuando existe
cualquier duda respecto a la adecuacion de un medidor para calibrar, o cuando este no cumpla
con la descripcién provista o calibracién requerida no esté especificado con suficiente detalle, el
Laboratorio de medidores de agua de la EAAAY solicitard al cliente instrucciones adicionales antes
de proceder y se registra lo tratado por escrito, con el cliente, los medidores que no cumplen con
los requisitos técnicos para ser calibrados son rechazados y se emite el concepto en el Certificado
de Inspeccion Visual, los medidores que son sometidos a calibracion se emiten dos certificaciones,
una la de los resultados de la calibracion, y la segunda la de la Inspeccién Visual, en conjunto
para medidores nuevos; para usados la certificacién visual es individual.

5.8.4 El Laboratorio de medidores de la EAAAY ha establecido el procedimiento 51.17.06, para
evitar el deterioro, la pérdida o el dafio de los medidores de agua, durante el almacenamiento, la
manipulacién y la preparacién. Se siguen las instrucciones para la manipulacion provistas con los
medidores. Cuando por solicitud del cliente, los medidores deban ser almacenados o
acondicionados bajo condiciones ambientales especificas, se realiza mantenimiento y registro de
estas condiciones. El laboratorio dispone de dreas para el almacenamiento y seguridad para
proteger los medidores.
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5.9 ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD DE LOS RESULTADOS DE ENSAYO Y DE
CALIBRACION

5.9.1 EL Laboratorio de medidores de agua de la EAAAY, ha establecido el procedimiento
51.17.12, para el aseguramiento de la calidad de los resultados de las calibraciones llevadas a
cabo. Los datos resultantes se registran en forma tal que se puedan detectar las tendencias y se
aplican técnicas estadisticas para la revision de los resultados.

5.9.2 Llos datos de control de la calidad son analizados y, si no satisfacen los criterios
predefinidos, se toman las acciones correctivas necesarias, para eliminar las causas que
generaron el problema.

5.10 INFORME DE LOS RESULTADOS

5.10.1 Generalidades

Los resultados de cada calibracion o serie de calibraciones efectuados por el laboratorio se
informan de forma exacta, clara, no ambigua y objetiva, de acuerdo con las instrucciones
especificas de los métodos de calibracién. Los resultados son informados en un certificado de
calibracion.

5.10.2 Informes de ensayo y certificados de calibracion

El certificado de calibracién, incluye la siguiente informacion:

El titulo ® Certificado de Calibracion”

El nombre y la direcciéon del Laboratorio.

Una identificacion Gnica del Certificado de Calibracion

El nombre y la direccién del cliente

La identificacién del método utilizado

La descripcién, sobre los medidores a calibrar

La fecha de calibracion de los medidores

No aplica porque no hay muestreo

Los resuitados de la calibracion

Los nombres, funciones y firmas de las personas que autorizan el certificado de calibracion

“mTameanTw

5.10.3 Informes de ensayos

Los numerales 5.10.3.1 (3, b, ¢, d, e) y 5.10.3.2 (a, b, ¢, d, e, f) no aplican, puesto que el
servicio prestado por el Laboratorio de medidores es de Calibracién y no de ensayos.
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5.10.4 Certificados de calibracion
5.10.4.1 Los certificados de calibracién incluyen ademas la siguiente informacion:

a) Las condiciones ambientales, bajo las cuales fueron hechas las calibraciones

b) La incertidumbre de la medicién y/o una declaracién de cumplimiento con una especificacion
metroldgica identificada.

c) Trazabilidad de las mediciones

5.10.4.2 El certificado de calibraciéon declara que los resultados de las calibraciones
corresponden al momento y condiciones en que estas son realizadas.

5.10.4.3 El Laboratorio de Medidores de agua de la EAAAY no destapa ni ajusta los items de
calibracion.

5.10.4.4 E| Laboratorio de medidores de agua expide individualmente un certificado de

calibracién y una etiqueta de calibracion la cual es adherida a los items de calibracion; no se
hace ninguna recomendacion sobre la calibracion.

5.10.5 Opiniones e interpretaciones

El personal del laboratorio de medidores no estd autorizado para emitir opiniones e
interpretaciones sobre la calibraciéon de los medidores.

5.10.6 Resultados de los ensayos y calibraciones obtenidos de los subcontratistas

En lo posible el Laboratorio de medidores no subcontrata las calibraciones, pero si por alguna
circunstancia no prevista se requiere subcontratar, el laboratorio que efectué el trabajo debe
remitir los certificados de calibracién al laboratorio de medidores de agua de la EAAAY,

5.10.7 Transmision electrénica de resultados

En los casos en que se requiera hacer una transmisién electronica de resultados, estos seran
enviados en formato PDF, para evitar la manipulacién de los mismos.

5.10.8 Presentacion de los informes y de los certificados

Los resultados de la calibracién seran presentados en un certificado de calibracion.

5.10.9 Modificacion a los informes de ensayo y a los certificados de calibracién

Cuando se presenten modificaciones en un certificado de calibracion estas seran hechas en un

nuevo documento “suplemento de certificado de calibracién” asiendo relacién con el certificado
original de calibracién.
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III. DOCUMENTOS RELACIONADOS

51.30.01 00 Mapa de Procesos
51.30.01.01 Declaracién del Personal

51.30.01.02 Supervisién del Personal del Laboratorio de Medidores de Agua

51.30.01.03 Autorizacién de Personal
51.30.01.04 Formato Encuesta Satisfaccién del Cliente Laboratorio Medidores de Agua.
51.30.01.05 Formato Evaluacioén de Proveedores
51.30.01.07 Formato Autorizacién Ingreso al Laboratorio de Medidores de Agua
51.30.01.08 Cédigo de Etica del Laboratorio de Medidores de Agua
51.30.01.09 Politica de Calidad del Laboratorio de Medidores de Agua
51.30.01.10 Matriz de Conflictos

51.30.01.11 Declaracién de Independencia
51.30.01.12 Reglamento Ingreso al Laboratorio

IV. APROBACIONES

Elabord

Elaboré
<: —
zéard
el

José Beller Suarez Chaparro
Representante por la
Direccién Laboratorio

Medidores Agua

SGC

Freddy Alexander Larrota Cantor
Representante por la Direccion

Daniel Hernando Posada Suarez
Representante Legal

V. BITACORA DE ACTUALIZACION

Versién Feqha de item Modificado Motivo Aprobado por
Aprobacion
01 2010-09-15 Todos Aprobacion Inicial Gerente
Correccion: Nombre
Director Técnico,
02 2010-10-22 1.5,2.2,3.1Y3.2 Depuracién Politicas y Gerente
Obijetivos.
2.2 Marco Legal del Sistema.
2.3 Organizacioén y Organigrama.
03 2010-11-20 3.2 Objetivos de Calidad. Correccion Gerente
3.3 Mapa de Procesos
3.4 Caracterizaciones
Capitulo I Numerales 2.3 Actualizacion e
Organizacién y Organigrama, 2.6 inclusion el Manual de
04 2014-04-08 Principios Eticos Empresariales, 3.3 Calidad del Representante Legal
Mapa de Procesos. Inclusion del Laboratorio de
Capitulo II Medidores de Agua.
05 2014-12-19 Todos Actualizacién MECI Representante Legal
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2. APROBACIONES

Elaboré Revisé Aprobé " —

/
C ) zeomy

\

\

&'/ 2¢&7 7 / ‘} \ \ \
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Freddy Alexander Larrota Cantor Freddy Alexander Larrota Cantor Dani ido-Posada Suarez
Lider del Proceso Representante por la Direccién SGC Representante Legal

3. BITACORA DE ACTUALIZACION

VERSION FECHA DE APROBACION PROCESO MODIFICADO MOTIVO APROBADO POR
01 2008-09-24 TODOS APROBACION INICIAL GERENTE
02 2011-03-16 PROCESO APOYO INCORPORACION LABORATORIO METROLOGIA GERENTE
03 2012-01-25 PROCESO APOYO INCORPORACION SERVICIO ASEO, PROYECTOS GERENTE
04 2014-11-14 TODOS CAMBIO DE CODIGOS, INCORPORACION NUEVOS PROCESOS CATASTRO Y LABORATORIOS REPRESENTANTE LEGAL
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1. INFORMACION GENERAL
Yo, identificado con la cédula
de ciudadania No. de
, contratado para el cargo de
, declaro que:

1. Cumpliré los requisitos de la norma NTC ISO/IEC 17025, en la ejecucion de
los trabajos del Laboratorio de Medidores de la EAAAY.

2. Me familiarizaré con la documentacion del sistema de gestién de la calidad,
seguiré procedimientos e instrucciones, y contribuiré al logro de los
objetivos del Laboratorio de Medidores de la EAAAY.

3. Estoy libre de cualquier presién indebida, interna o externa, comercial o
financiera, o de otro tipo, que pueda perjudicar la calidad de mi trabajo.

4. Me comprometo a evitar la explotacién, venta y comercializacion, sin

autorizacion, de los procesos legitimos del Laboratorio de Medidores de la
EAAAY.

5. Me comprometo con la no comunicacién o divulgacién, sin autorizacidén de
mis jefes inmediatos, de los procesos y procedimientos que sucedan en el
Laboratorio de Medidores de la EAAAY.

6. Evitaré participar en cualquier actividad que deteriore la confianza en la
competencia, imparcialidad e integridad.

7. Protegeré la informacién confidencial de los clientes y los derechos de
propiedad.

En cualquier caso de posible violacién, de la anterior declaracion, le informaré
de inmediato al Gerente, Director Técnico, Tecndlogo del Laboratorio de
medidores de agua, segun corresponda.

La presente se firma a los dias del mes de: del afo

FIRMA DEL TRABAJADOR

CG.
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2. APROBACIONES

Elaboré Revisé
/tcﬂ'?/;
José Beller Suarez Chaparro Freddy Alexander Larrota Cantor Daniel Hernando Posada Suarez
Representante por la Representante por la Direccion Representante Legal
Direccion Laboratorio de
Medidores de Agua
3. BITACORA DE ACTUALIZACION
. Fecha de item .
Version Aprobacién Modificado Motivo Aprobado por
o . Aprobacién
01 2014-04-08 Ninguno Inicial Garanta
02 2014-12-19 Todos Actalizacion Representante Legal
del Formato
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1. CONTENIDO
LOS MEDIDORES DE
EL ISSE’;%%T&B??SD G c fb?ﬁ;’f@%ﬁ ESE EL TECNICO SE CUMPLE LA [AGUA SON MANEJADOS
PROCEDIMIENTOS DEL MANEJA REQUIEBE PROGRAMCION DE ADECUADAMENTE AL
FECHA NOMBRE DEL TRABAJADOR ABORATORIGH CORRECTAMENTE? FORMACION? TRABAJO? MONTAR Y OBSERVACIONES FIRMA
DESMONTAR?
s1 NO SI NO sI NO SI NO SI NO

NOTA: LA SUPERVISION SE HARA TRES VECES POR SEMANA, LUNES, MIERCOLES Y VIERNES.




2. APROBACIONES

Elaboré

Revisé

—
e,
/7705

Jose Beller Suarez Chaparro

Freddy Alexander Larrota Cantor

Danie Hernando Posada Suarez

Representante por la Direccién Laboratorio de Medidores Agua

Representante por la Direccién SGC

Representante Legal

3. BITACORA DE ACTUALIZACION

APROBADO POR

VERSION FECHA DE APROBACION PROCESO MODIF MOTIVO
01 2014-04-08 TODOS APROBACION INICIAL GERENTE
02 2014-11-14 TODOS ACTUALIZACION FORMATO REPRESENTANTE LEGAL
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1. CONTENIDO

Ciudad y Fecha
Quien desempena
Realizado por: el cargo de:
AUTORIZA A:
Nombre del Cédula de
funcionario: Ciudadania:

En el cargo de:

A partir de la
fecha:

En el desarrollo de sus funciones, esta autorizado para:

OBSERVACIONES GENERALES:

Para constancia de lo anterior, se firma:

AUTORIZO: AUTORIZADO:
FIRMA; FIRMA;
NOMBRE: NOMBRE:
CARGO: CARGO:
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2. APROBACIONES

Elabord Reviso

/et

José Beller Suarez Chaparro Freddy Alexander Larrota Cantor Daniel Hernando Posada Suarez
Representante por la Representante por la Direccion Representante Legal

Direccién Laboratorio de |

Medidores de Agua

3. BITACORA DE ACTUALIZACION

> Fecha de item )
Version Aprobacién Modificado Motivo Aprobado por
01 2014-04-08 Ninguno e
Inicial Gerente
02 2014-12-19 Todos AETURIEALIGN Representante Legal
del Formato
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1. CONTENIDO

Ciudad y
fecha:

Nombre y cargo de la persona encuestada:

Nombre o razén social de la empresa:

Para nosotros es muy importante saber sus inquietudes, por favor califique el servicio prestado, marcando con

equis (X), la casilla que uste

d considere pertinente, siendo:

5: Excelente gﬁeno :c-:eptable 2: Regular 1: Malo
1. La atencion del personal fue: ;
2. La orientacion durante la prestacion del servicio fue: ;
3. La oportunidad en la entrega de los informes fue: ;
4. Su percepcién acerca de la capacidad técnica del Laboratorio fue: ;
5. El servicio durante la recepcion y entrega de medidores fue: ;

Observaciones:

N Y R O
SN I O B

[w
5]

GRACIAS POR SU ATENCION
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2. APROBACIONES

Elaboré Reviso
C teard
= danla S\
José Beller Suarez Chaparro Freddy Alexander Larrota Cantor Daniel Hernando Posada Suarez
Representante por la Representante por la Direccion Representante Legal
Direccion Laboratorio de
Medidores de Agua

3. BITACORA DE ACTUALIZACION

E Fecha de item :
Version Aprobacién Modificado Motivo Aprobado por
01 2014-04-08 Ninguno Aprobacion
Inicial Gerente
02 2014-12-19 Todos Retis ERCic Representante Legal
del Formato
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FECHA DE EVALUACION:

NOMBRE DEL PROVEEDOR:

PRODUCTO O SERVICIO UMINISTRADO:
5: Excelente 4: Bueno 3: Aceptable 2: Regular 1: Malo

REQUISITOS PARA LA EVALUACION

1. La evaluacion de proveedores se hara semestralmente, a aquellos proveedores de alto impacto, a los que se les haya realizado compras.

2. Las evaluaciones se haran en los meses de enero y junio, sobre el semestre inmediatamente anterior.

3. Los proveedores que tengan un porcentaje igual o superior al 70%, seran proveedores confiables para la empresa, aquellos con un porcentaje
entre 60% y 69% seran objeto de re evaluacién, para determinar si continan o no dentro del listado maestro de proveedores y aquellos con un
porcentaje inferior al 60% seran eliminados del listado maestro de proveedores.

CRITERIO DE CALIFICACION

Pagina 1 de 2




Alcantarillado y Aseo de Yopal
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Empresa de Acueducto,

E.IL.CEE-E.S.P

NIT. 844.000.755-4

Tipo de Documento
F t
FORMATO EVALUACION DE PROVEEDORES S
51.30.01.05
Fecha de Elaboracion Fecha Ultima Modificacion Version
2014-04-08 2014-12-19 02

1.

APROBACIONES

Elaboro

— A
A Al

Revisd

—
JEt

José Beller Suarez Chaparro

Representante por la Direccion Laboratorio de

Medidores de Agua

Freddy Alexander Larrota Cantor
Representante por la Direccion

Daniel Hernando Posada Suarez
Representante Legal

BITACORA DE ACTUALIZACION

Version Fecha de Aprobacion item Modificado Motivo Aprobado por
01 2014-04-08 Ninguno Aprobacién Inicial Gerente
02 2014-12-19 Todos Actualizacién del Formato Representante Legal
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(&P MEDIDORES DE AGUA Cédigo
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Alcantarglla.goey_/!\asgopde Yopal Fecha de Elaboracién Fecha Ultima Modificacién Version

NIT. 844.000.755-4 2014-04-08 2014-12-19 02

1. APROBACIONES

Fecha:

Por medio de la presente autorizo el ingreso al laboratorio de Medidores a las siguientes
personas:

Institucion o empresa:

Con el objeto de:

Autoriza

Firma

Nombre

Cargo:
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2. APROBACIONES
Elaboré Revisé
C j 2e012)
s pe237S

— e

Lpvez:

e

José Beller Suarez Chaparro

Medidores de Agua

Representante por la Direccion Laboratorio de

Freddy Alexander Larrota Cantor
Representante por la Direcciéon

Daniel Hernando Posada Suarez
Representante Legal

BITACORA DE ACTUALIZACION
Version Fecha de Aprobacion item Modificado Motivo Aprobado por
01 2014-04-08 Ninguno Aprobacion Inicial Gerente
02 2014-12-19 Todos Actualizacién del Formato Representante Legal
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Tipo de Documento

‘ CODIGO DE ETICA DEL LABORATORIO Formato
«C®> DE MEDIDORES DE AGUA Cédigo
I 51.30.01.08
E»];&%QE@-P " Fecha de Elaboracion Fecha Ultima Modificacion Version
2014-04-08 2014-12-19 02

CODIGO DE ETICA DEL LABORATORIO DE MEDIDORES DE AGUA

Los profesionales y demas funcionarios que trabajan en el LABORATORIO DE MEDIDORES
DE LA EAAAY, efectuan las calibraciones de los medidores de agua potable fria, nuevos y
usados, para los clientes; por ende contribuye a asegurar la confiabilidad en la lectura de
los medidores de agua. La actitud técnica en su ejercicio profesional deberd identificarse
con la busqueda de la excelencia en la practica individual; que tiene como objetivo
garantizar los valores éticos y profesionales que excedan el cumplimiento de las normas
legales vigentes asi como las reglamentarias.

Las responsabilidades de los profesionales y demas que alli laboran, en sus relaciones con
los clientes, con proveedores, otros profesionales y con la sociedad en general son:

1. Responsabilidades con el cliente

1.1 Asegurar la transparencia, confidencialidad, confiabilidad y calidad de los datos
emitidos por el Laboratorio.

1.2 Aplicar los procesos y procedimientos emitidos por el Laboratorio; las normas legales
vigentes y las reglamentaciones, de manera eficaz y segura.

1.3 Proporcionar una informacion veraz.

1.4 Respetar la autonomia y dignidad del cliente.

1.5 Respetar las diferencias culturales y personales de los clientes y usuarios.

1.6. Procurar la satisfaccion del cliente.

2. Responsabilidades con proveedores, otros profesionales y con la sociedad en general

2.1 Actuar con honestidad e integridad en sus relaciones profesionales.

2.2 Mantener actualizada su competencia profesional.

2.3 Evitar practicas, comportamientos o condiciones de trabajo, que puedan perjudicar su
independencia, objetividad o juicio profesional.

2.4 Respetar la competencia de sus colegas o de otros profesionales, aun cuando sus
creencias o valores, sean diferentes de las propias.

2.5 Evitar la competencia desleal y el desprestigio de la actividad.

2.6 Respetar las disposiciones legales y regulaciones normativas.

2.7 Los profesionales y funcionarios del laboratorio se comprometen a ser discretos,
cuidar, no divulgar y no compartir con personal ajeno al laboratorio, la informacion, los
resultados del trabajo, los documentos, los registros y, los programas técnicos y practicos
del laboratorio (software entre otros).

El laboratorio de medidores dentro del Cédigo de Etica conoce y practica los principios

corporativos de la Empresa, como son: Honestidad, Compromiso, Imparcialidad, Respeto,
Responsabilidad, Colaboracion y Medio Ambiente.

Nota 1. Se consideran profesionales todos los empleados y contratistas que hacen
parte de la Estructura Organizacional del Laboratorio.
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P , Tipo de Documento
o CODIGO DE ETICA DEL LABORATORIO Formato
; » DE MEDIDORES DE AGUA Codigo
Empresa de Acueducto, 5 ik 30 O 1 .08
A'mmg:f;?g:%;%??de ¥ [""Fecha de Elaboracién Fecha Ultima Modificacion Versioén
B 2014-04-08 2014-12-19 02
APROBACIONES
Elaboré Revisd
- /
A "™ o / L@”‘/
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José Beller Suarez Chaparro
Representante por la
Direccion Laboratorio de

Freddy Alexander Larrota Cantor

Representante por la Direccién Daniel Hernando Posada Suarez

Representante Legal

Medidores de Agua SGC
BITACORA DE ACTUALIZACION
Version Fechada item Modificado Motivo Aprobado por
Aprobacion P P

01 2014-04-08 Revnsio_n general y Aprobacidn inicial Representante Legal
ajustes
e A Actualizacion

02 2014-12-19 | Actualizacion Codigo Cédigo del Representante Legal

del Formato Fertrato
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POLITICA DE CALIDAD DEL Tipo d: D°°;"“e"t°
C ‘) LABORATORIO DE MEDIDORES DE Codigo
Em;;resa de Acueducto, AGUA 51.30.01.09
Alca"mrg-lggzﬁfﬁzgf"de o Fecha de Elaboracion Fecha Ultima Modificacion Version
2011-02-11 2014-12-19 03
POLITICA DE CALIDAD DEL LABORATORIO DE MEDIDORES
DE AGUA

La politica de calidad del Laboratorio de medidores de agua de la
Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Yopal E.I.C.E
E.S.P. es la de prestar los servicios de Calibracion de Medidores de
agua, nuevos y usados, dando cumplimiento a los requerimientos
legales y reglamentarios, con la calidad requerida en nuestro
servicio al cliente, con buenas practicas profesionales a fin de
lograr su satisfaccion; buscando el mejoramiento continuo de
nuestros procesos, garantizando confidencialidad, confiabilidad, un
buen servicio, y la confianza de nuestros clientes.

La Direccion del laboratorio esta comprometido con el cumplimiento
de la norma NTC ISO/IEC 17025:2005 vy del mejoramiento
continuo de la eficacia del sistema de gestion y es consciente de la
pertinencia e importancia de sus actividades, por tal razén el
personal que alli labora, estd familiarizado con la documentacion y
permanentemente estéd implementando las  politicas vy
procedimientos en su trabajo.

APROBACIONES

| Elaboro Reviso

AT G ot
ol ord

-— &

José Beller Suarez Chaparro

Representante por la Freddy Alexander Larrota Cantor

Representante por la Direccién Daniel Hernando Posada Suarez

Direccion Laboratorio de SGC Representante Legal
Medidores de Agua
BITACORA DE ACTUALIZACION
.. Fecha de item .
Version Aprobacién Modificado Motivo Aprobado por
) Emision del
01 2011-02-11 Ninguno O — Gerente
02 2014-04-08 Revisién general Aprobacién Representante Legal
y ajustes inicial P 9
Actualizacion Actualizacién
03 2014-12-19 Cddigo del Cédigo del Representante Legal
Formato Formato
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Tipo de Documento
Formato
( ‘) ) MATRIZ DE CONFLICTOS Cédigo
A Em'grie"sad:e ‘A‘;:%d::% - 51300110
- rﬁégg‘%ﬁg" . Fecha de Elaboracion Fecha Ultima Modificacion Version
2011-02-11 2014-12-19 03
MATRIZ DE CONFLICTOS
ITEM CAUSAS CONSECUENCIAS ACCIONES
Intervenciones e influencias Codigo de etica
indebidas de los funcionarios Administracién del o,
1 de la Direccién Comercial en laboratorio bajo Declaracion del personal
la administracion del presion. » ) .
laboratorio. Declaracion de la Direccion
Solicitud de modificaciones Software automatizado con
indebidas por parte de los Resultados de las el banco de ensayo, que no
2 funcionarios en los resultados | pruebas de calibracion | permite intervenciones de los
de la EAAAY en las pruebas poco confiables. teécnicos del laboratorio.
de calibracion.
Certificados bajo software
que no permite ningdn tipo
de intervencién o cambio en
) el documento,
3 Presiones indebidas de los Pruebas de calibracion
clientes del laboratorio. poco confiables Los certificados generados
por el software son
encriptados en formato PDF
APROBACIONES
Elaboré Revisd

'/ Zcory

Gewrd

José Beller Suarez Chaparro
Representante por la
Direccion Laboratorio de

Freddy Alexander Larrota Cantor
Representante por la Direccion

Daniel Hernando Posada Suarez
Representante Legal

Medidores de Agua S
BITACORA DE ACTUALIZACION
L Fecha de Item . .
Version Aprobacién Modificado Motivo Aprobado por:
: Emision del
01 2011-02-11 Ninguno FI———— Gerente
02 2014-04-08 Rewsuo_n general Apropgaon Representante Legal
y ajustes inicial
Actualizacién Actualizacién
03 2014-12-19 Codigo del Cédigo del Representante Legal
Formato Formato
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Tipo de Documento

A Formato
C ‘) DECLARACION DE INDEPENDENCIA o
Empresa de Acueducto, 51 .30.01.11 ‘
AlcantarllladoEy Aseo de Yopal E m N S s
EICE-ESP Fecha de Elaboracion Fecha Ultima Modificacion Version
2014-04-08 2014-12-19 02 |

DECLARACION DE INDEPENDENCIA

La Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Yopal,
dentro del enfoque de aseguramiento de calidad, ha
establecido un laboratorio de medidores de agua, nuevos y
usados, como herramienta para la gestion comercial.

La Alta Direccion declara por medio de ésta, la independencia
técnica de la realizacion de las calibraciones, los resultados Y
la evaluacion de los resultados de calibraciéon; por lo tanto
asegura que no habra influencia alguna de ninguna direccién
de la empresa.

La Alta Direccion proporciona todos los recursos necesarios
para mantener y desarrollar el sistema de gestion de calidad
del laboratorio de medidores de agua, implementado.

APROBACIONES
Elabord Revisd
— = [
A o jteany
e

José Beller Suarez Chaparro
Representante por la
Direccion Laboratorio de

Freddy Alexander Larrota Cantor
Representante por la Direccion

Daniel Hernando Posada Suarez
Representante Legal

Medidores de Agua B
BITACORA DE ACTUALIZACION
L. Fecha de Item )
Version Aprobacién Modificado Motivo Aprobado por

01 2014-04-08 Revision general |  Aprobacion Representante Legal

y ajustes inicial P 9
Actualizacién Actualizacién

02 2014-12-19 Cddigo del Cédigo del Representante Legal

Formato Formato
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Tipo de Documento
V ‘ REGLAMENTO INGRESO AL Formato
“C®> LABORATORIO Codigo
Empresa de Acueducto, 51 3001 12
Alcantarillado y Aseo de Yopal 2 = - g 5
Eékglﬁf;ﬂ ESP Fecha de Elaboracion Fecha Ultima Modificacién Version
2014-04-08 2014-12-19 02

REGLAMENTO INGRESO AL LABORATORIO
Bienvenido Sefior visitante al Laboratorio de Medidores de la Empresa de Acueducto,
Alcantarillado y Aseo de Yopal, por favor seguir estrictamente las siguientes
instrucciones:
v Diligencie el libro de ingreso al Laboratorio de Medidores.

v Siga atentamente las instrucciones del Técnico del Laboratorio.

v No ingrese camaras fotograficas, celulares y otros dispositivos para capturar y
almacenar fotografias.

v" No ingresar elementos personales como bolsos, maletas, portatiles.
v No tocar, ni manipular, ningln equipo de laboratorio.

v No sacar ningun elemento del laboratorio.

v No ingresar alimentos.

v No fumar.

v Estar atento de las rutas de evacuacion y emergencia que se encuentran en el
laboratorio.

v Prohibido entrar al laboratorio en estado de embriaguez o bajo el efecto de drogas
alucinégenas, o cualquier otro tipo de sustancias psicoactivas.

v' Uso de elementos de proteccion personal.

APROBACIONES

Elaboré Apropo

e -

N

Revisd
C2ernd
: /vt

José Beller S Ch
TR Freddy Alexander Larrota Cantor

Representante por la
Direcciéon Laboratorio de
Medidores de Agua

Representante por la Direccién
SGC

Daniel Hernando Posada Suarez
Representante Legal

BITACORA DE ACTUALIZACION

s Fecha de : . c
Version Aprobacién Item Modificado Motivo Aprobado por:
01 2014-04-08 Rewsn;r:lsgtzr;eral Y Aprobacién inicial Representante Legal
T Actualizacién
oy Actualizacion Cddigo c
02 2014-12-19 6l Fortnats Cadigo del Representante Legal
Formato
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Tipo de Documento

= ‘ o PROCEDIMIENTO CONTROL DE PROCEDIMIENTO
(6 P) DOCUMENTOS Cédigo
Aluanlg;ﬁls:d? m’::% al 51.30.02
E.u_:‘.;f; [ Fecha de Elaboracion Fecha Ultima Modificacién Version
2008-09-24 2014-12-04 05

1. INFORMACION GENERAL

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Control de Documentos.

RESPONSABLE: Profesional Unidad de Planeacion.

OBJETIVO: Asegurar que los documentos del Sistema de Gestion de Calidad, se preparan,
revisan, aprueban, publican, distribuyen y administran de forma adecuada para la operacion
y control de los procesos.

ALCANCE: Este procedimiento aplica a todos los documentos internos o de fuentes externas
tales como procedimientos, formatos, manuales, politicas, reglamentos, entre otros, segun
norma ISO 9001 y NTC-ISO/IEC 17025.

INSUMO: Procesos, Procedimientos, Formatos e Instructivos del Sistemma de Gestion de
Calidad.

PRODUCTO: Control de los documentos internos y externos del Sistema de Gestion de
Calidad.

USUARIOS: Lideres de Proceso y todos los funcionarios de la EAAAY.
TERMINOS Y DEFINICIONES:

Informacién: Datos que poseen significado.

Documento: Informacion y su medio de soporte.

Especiﬂcacién:. Documento que establece requisitos.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempenadas

2. ACTIVIDADES Y RESPONSABLES

ACTIVIDAD FLUJOGRAMA REsPONSABLE | POCUMERTD /
Cuando se requiera la creacién de un
documento, se debe: l
v Identificar lo que se quiere hacer Responsables

CREACION DE de los Documento

con el documento o formato. DOCUMENTOS Y
v Solicitar la creacién del documento FORMATOS PROREGT
o formato justificando el impacto que
éste genera en el proceso. l
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Tipo de Documento
s ‘ i PROCEDIMIENTO CONTROL DE PROCEDIMIENTO
TC¥yn DOCUMENTOS Cédigo
Empresa de Acueducto, 51.30.02
Ren e k85 ™ [ Fecha de Elaboracién Fecha Ultima Modificacién Versi6n
o 2008-09-24 2014-12-04 05
Una vez creado el documento o l
formato, estos se someten a revision REVISION COMITE Comité de
por parte del comité de coordinacion Coordinacion
de control interno, con el fin de de Control
garantizar que corresponden a las Interno
practicas de la EAAAY.
En cada documento, se deja
constancia de la persona que lo
elabora, revisa y o aprueba. v
El responsable del SGC es el APROBACION Comité de ECta (:?
delegado para la aprobacion de los Coordinacion SRR
documentos. de Control ——
. Intermo documento
El Comite de Coordinacion de Control
Interno se reunira minimo 2 veces al
afo o cuando las circunstancias lo
ameriten.
Los documentos elaborados
internamente se identifican segun el
proceso donde se hayan formulado. qu§§?§3?§3§~
Profesional
Los documentos deben permanecer Unidad de
legibles y se debe garantizar Ia Planeacion
perdurabilidad de la informacion en
el tiempo.
v Documentos en medio v
magnéticos: Se encuentran en
formato PDF en carpeta del servidor
denominada DATOS//SGC. DISPONIBILIDAD .
Profesional
v Documentos en fisico: Todos ;g;d:a%%f‘
los documentos del SGC que se
encuentren aprobados, se conservan
en la Unidad de Planeacion.
Los documentos y formatos deben
ser revisados periddicamente para
garantizar que lo descrito en ellos 4—@
corresponde a las actividades
realizadas por el proceso y cuando o
sea necesario, deben ser v Com!te d?
modificados. Coordinacion
de Control
. REVISION Y Interno
Cuando se requiera realizar una ACTUALIZACION
modificacion a un documento, ésta
debe ser solicitada al Comité de
Coordinaciéon de Control Interno por
medio de solicitud verbal o escrita.
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Tipo de Documento
B ‘ = PROCEDIMIENTO CONTROL DE PROCEDIMIENTO
<C"DO» DOCUMENTOS Cédigo
et 21.30.02
eice-ese | Fecha de Elaboracién Fecha Ultima Modificacién Versién
2008-09-24 2014-12-04 05

Cada vez que se hagan
actualizaciones a los documentos vy
formatos se debe incrementar su
numero de version, (sin modificar la
fecha de elaboracion) y registrar los
motivos y fecha de los cambios.

Es responsabilidad de los lideres de
proceso informar a todos los
participantes sobre los cambios
efectuados a la documentacién del
mismo.

NOTA: Los documentos que hacen
parte del Sistema de Gestion del
Laboratorio de Medidores de agua
son revisados por el Tecndlogo del
laboratorio de medidores de agua.

Las versiones vigentes de los
documentos y formatos son las que
aparecen en carpeta del servidor
denominada DATOS//SGC y en el VERSIONES
listado maestro de documentos. VIGENTES

v

Las versiones obsoletas se conservan

en el archivo de "“Documentos Profesionales

Obsoletos” que es administrado por Unidad de 51.30.02.01
la Oficina de Archivos y Procesos. El Planeacion y Listado
Comité de Coordinacion de Control Oficina de Maestro de
Interno no se hace responsable de Archivo y Documentos
otras versiones que aparezcan en Procesos

Red.

NOTA: Los documentos obsoletos
retenidos por motivos legales o de
preservacion del conocimiento seran
adecuadamente  marcados  para v
evitar su uso involuntario.

ARCHIVO Y

Los documentos originales de todos ALMACENAMIENTO Profesional

los procesos respecto al SGC son Unidad de

almacenados por la Unidad de Planeacion

Planeacion.

Los documentos se conservan en una l

carpeta del servidor denominada P Profesional
; ONSERVACION :

DATOS//SGC mientras sean de Unidad de

utilidad para el proceso. l Planeacion
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Empresa de Acueducto,

= ek PROCEDIMIENTO CONTROL DE
‘(&) DOCUMENTOS

Tipo de Documento
PROCEDIMIENTO

Cédigo
51.30.02

X -EET’P‘" P " Fecha de Elaboracién
: 2008-09-24

Fecha Ultima Modificacién
2014-12-04

Version
05

La disposicion de los documentos
dependera directamente del tiempo
de retencion de los mismos.

Segun las tablas de retencion
documental dispuestas por la
gerencia de la EAAAY.

|

DISPOSICION

!

FIN

Los documentos de origen externo
que se controlan, son los
documentos legales (leyes, decretos,
resoluciones, normas obligatorias),
normas técnicas, requisitos de los
clientes, planos, licencias,
documentos publicos.

La distribucion de los documentos
legales no se controla ya que son
documentos publicos de acceso para
todo el personal interesado.

Estos documentos de origen externos
se controlan en una carpeta del
servidor denominada
DATOS//SGC//DOCUMENTOS
EXTERNOS mientras sean de utilidad
para el proceso.

DOCUMENTOS
EXTERNOS

Profesional
Archivo y
Procesos

3. DOCUMENTOS RELACIONADOS

v 51.30.01 Manual de Calidad.

v 51.30.02.01 Listado Maestro de Documentos.

4. APROBACIONES

Elaboro

gy,
/ e

Reviso

p——

W ) peony

/ Z},eéwf;'

Freddy Alexander Larrota Cantor
Lider del Proceso

Freddy Alexander Larrota Cantor
Representante por la Direccién SGC

Daniel Hernando Posada Suarez
Representante Legal
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Tipo de Documento
o ‘ PROCEDIMIENTO CONTROL DE PROCEDIMIENTO
«4C¥» DOCUMENTOS Cédigo
PP -y vosngers BN 51.30.02
eice-ese |  Fecha de Elaboracién Fecha Ultima Modificacién Versién
2008-09-24 2014-12-04 05
5. BITACORA DE ACTUALIZACION
Fecha de Item . .
Versién Aprobacién Modificado Motivo Aprobado por:
i . Aprobacion
01 2008-09-24 Ninguno Tictal Geranite
Correccion de
control de
02 2009-11-20 2,3y4 acceso y Gererta
cambios no
autorizados
Inclusidn de
objetivo, alcance,
03 2010-10-22 términos y Correccion Gerente
definiciones, y
Flujograma.
4,5,7,8 9~
Actualizacion
04 2014-04-08 AL;%%:: gﬁ’ji’;ﬁb Actualizacion Representante Legal
norma NTC-
ISO/IEC 17025.
Actualizacion
05 2014-12-04 Todos del Formato Representante Legal
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TIPO DE DOCUMENTO
SN ‘ ) S FORMATO
T e A 51.30.02.01
A s o Fecha de Elaboracién: Fecha Ultima Modificacién: VERSION
2008-09-24 2014-04-08 3
1. CONTENIDO
” NCMBRE DEL FECHA COPIAS CONTROLADAS TIEMPO DE RETENCION :Iﬁs;eax
ROCESQ CODIGO VERSION RECUPERACION | PROTECCION —eme— e — | aimacenantswro
DOCUMENTO OLTIMA DOCUMENTO DOCUMENTO
CREACION FISICA SISTEMA IRACTIVOS DOCUMENTO
2. APROBACIONES
'Elabors Revisd Aprobd
Freddy Alexander Larrota Cantor Freddy Alexander Larrota Cantor Daniel Hernando Posada Suarez
Lider del Proceso Reprasentante por la Direccién SGC Representante Legal
3. BITACORA DE ACTUALIZACION
Versién Fecha de Aprobacién Item Modificado Motivo Aprobado por
o1 2008-09-24 Todos Aprobacién Inicial Gerente
02 2014-04-08 Actualizacién Logo y Norma Actualizacién requisito Norma NTC- ISO/IEC 17025 Representarte Legal
03 2014-12-04 Todos Actualizacién Formate Representarte Legal




Tipo de Documento
PROCEDIMIENTO

«C ‘) » | PROCEDIMIENTO CONTROL DE REGISTROS

Cédigo

Alcantariiadey Asee g Yopal 51.30.03

E-m';_&frﬁg? Fecha de Elaboracién Fecha Ultima Modificacién Version
2008-09-24 2014-12-04 04

1. INFORMACION GENERAL

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Control de Registros.

RESPONSABLE: Profesional Unidad de Planeacion.

OBJETIVO: Asegurar que los registros del Sistema de Gestion de Calidad, se identifican,
recopilan, codifican, accedan, almacenan, protegen, recuperan, retienen y disponen de
forma adecuada para la operacion y control de los procesos.

ALCANCE: Este procedimiento aplica a todos los registros del Sistema de Gestion de la
Calidad de la EAAAY, segun norma ISO 9001 y NTC-ISO/IEC 17025, con el propdsito de
proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos, asi como de la operacion eficaz,
eficiente y efectiva del Sistema de Gestion de la Calidad.

INSUMO: Procesos, Procedimientos, Formatos e Instrucltivos del Sistema de Gestion de
Calidad.

PRODUCTO: Control de los Registros del Sistema de Gestién de Calidad garantizando se
confiabilidad y durabilidad.

USUARIOS: Lideres de Proceso y todos ios funcionarios de la EAAAY,
TERMINOS Y DEFINICIONES:

Informacién: Datos que poseen significado.

Documento: Informacion y su medio de soporte.

Especificacion: Documento que establece requisitos.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempenadas.

Almacenamiento de los registros: Definicion del sitio en el cual se archiva temporal o
definitivamente un registro relacionado con el sistema de calidad.

Archivo Central: Unidad administrativa donde se agrupan documentos transferidos o
trasladados por los distintos archivos de gestion de la entidad, que siguen siendo vigentes y
objetos de consulta.

Archivo de Gestion: Aquel en el que se retne la documentaciéon en tramite, sometida a
continua utilizacién y consulta administrativa.

Disposicion Final de Registros: Se refiere a los procesos que se deben aplicar una vez
vencidos los términos en los archivos de gestién y central.

Conservacion de un registro: Establecimiento de las condiciones ambientales apropiadas
para que los registros de calidad se conserven durante un tiempo determinado en las
condiciones requeridas para su posterior consulta (seguridad, condiciones ambientales, facil
acceso).
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Tipo de Documento
PROCEDIMIENTO
"Cé [ » 7 PROCEDIMIENTO CONTROL DE REGISTROS e
Eﬂ';pmll do Acued:lollo. 51.30.03
A'mwé:ﬁé:ﬁjé?“ """ Fecha de Elaboracién Fecha Ultima Modificacién Versién
2008-09-24 2014-12-04 04

Identificacién de un registro de calidad: Nombre y/o0 cédigo con el que se reconoce a
cada registro (formato).

Listado Maestro de Registros: indice utilizado para describir en forma ordenada, los
formatos, planes de accidn, cronogramas, actas, planillas, informes, formatos e informes de
revistas

Legibilidad: Que pueda leerse la informacion contenida en el registro.

Proteccion: Asegurar la integridad de los registros durante todo su periodo (til.

Recuperacion: Actividad que permite identificar / consultar los registros con prontitud
cuando sean requeridos. Este aspecto involucra la identificacion y almacenamiento como
variables indispensables para la recuperacion.

Tiempo de Retencidn: Es el plazo en términos de tiempo en que los documentos deben
permanecer en el archivo de gestion o en el archivo central, tal como se asigna en la tabla
de retencion documental, los tiempos de retencion estan establecidos por términos legales
y/0 politicas de la Institucion (ley 594 de 2000).

Tablas de Retencién Documental: Listado de series y sus correspondientes tipos
documentales producidos o recibidos por una unidad administrativa en cumplimiento de sus
funciones, a ios cuales se asigna el tiempo de permanencia en cada fase de archivo.

2. ACTIVIDADES Y RESPONSABLES

DOCUMENTO

ACTIVIDAD FLUJOGRAMA RESPONSABLE / REGISTRO
Cada dependencia determina los Responsables
registros de la documentacion del de los Documento
Sistema de Gestion de Calidad l Procesos
para su proceso en particular.

DETERMINAR LA
Se identifica en el listado maestro NECESIDAD DE
de documentos, publicado en la REGISTRO “—— 51.30.02.01
siguiente ruta DATOS/SGC, el v db o8 Listado
nombre y/o codigo con el que se Bimtasts Maestro de
identificara el formato. IDENTIFICACION Documentos
(FORMATO Y TIEMPO DE
RETENCION)

Los funcionarios responsables v
deben diligenciar los registros
correspondientes (de acuerdo con DILIGENCIAMIENTO
los procedimientos), que den ‘D(ER'“EE?SR%’:)T)O Responsables
evidencia del cumplimiento de de los Registro
requisitos o de la realizacion de las Procesos
actividades, con la periodicidad
que se establece en el
procedimiento correspondiente.
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Tipo de Documento
«¢ 8> | PROCEDINIENTO CONTROL DE REGISTROS T
e Koo 219,03
Eg;géz; ESP Fecha de Elaboracion Fecha Ultima Modificaci6n Versi6n
2008-09-24 2014-12-04 04
NOTA: cuando ocurran errores en
los registros técnicos, cada error
debe ser tachado, no debe ser
borrado, hecho ilegible, ni
eliminado, y el valor correcto debe
ser escrito al margen. Todas estas
alteraciones a los registros deben
ser firmadas o visadas por la
persona que hace la correccion. De
manera similar debe ocurrir en los
registros guardados
electrénicamente. (*)
(*)Aplican solo para el laboratorio
de medidores de agua.
v Responsables
de Procesos
Controlar los registros de calidad y CONTROL REGISTROS (Archivo de
técnicos, para asegurar  Su Gestion) F
. . F ormato
correcta identificacion, correcto T .
: . ransferencia
almacenamiento, y que se estén Profesional de St
cumpliendo las caracteristicas que Archivo y
aseguren su proteccion. Procesos
(Archivo
Central)
Profesional de
Los registros del Sistema de Archivo y
Gestion de Calidad deben ser ALEQSIE;?{({);OS Procesos
almacenados en el Archivo de la (Archivo F
" ormato
Dependencia  responsable  del Central) Transiarendia
proceso (de gestion) y Dociimantal
posteriormente en el archivo Proceso de
central (historico). Puede ser fisico Sistemas.
0 magnético. (Archivos
Magnéticos)
Una vez los registros cumplan con DISPOSICION
los tiempos de retencion
estipulados en las tablas de Prc;f:—‘:cst:?‘:\ 8l de
retencion documental, se gestiona freg cesoo: Acta de
su paso a la oficina de archivo y (Archivo Comité de
procesos / o dar tratamiento de Central) Archivo
acuerdo con la disposicion final
establecida en la Tablas de @
Retencion Documental.

3. DOCUMENTOS RELACIONADOS

v 51.30.01 Manual de Calidad.

v 51.30.02.01 Listado Maestro de Documentos.
v Tablas de Retencion Documental.

v Formato de Transferencia documental.
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<« >»

Emprosa de Acusducto,
Alcantarifiado Ev Ason de Yopal
ELCE-ESP
A4 000 T

Tipo de Documento
PROCEDIMIENTO CONTROL DE REGISTROS "Rocfgi“;f”m
51.30.03
Fecha de Elaboraci6n Fecha Ultima Modificacién Versién
2008-09-24 2014-12-04 04

v Ley 594 de 2000 - Por medio de la cual se dicta la ley general de archivo y se dictan otras

disposiciones.

4. APROBACIONES

Elabord

gZ-;y
afens)

Reviso

J—
g

/W:?

Freddy Alexander Larrota Cantor

Freddy Alexander Larrota Cantor

Daniel Hernando Posada Suarez

Lider del Proceso Representante por la Direccién SGC Representante Legal
5. BITACORA DE ACTUALIZACION
Version Fecha de item Modificado Motivo Aprobado por
Aprobacién
01 2008-09-24 Ninguno Apropgcién Gerente
Inicial

Inclusién de
objetivo, alcance,

02 2010-10-22 términos y Correccién Gerente
definiciones, y
Flujograma.
Actualizacion del

Y logo vy  Cddigo, R

03 2014-04-08 Adicion requisito nomma Actualizacién Representante Legal

NTC-ISO/IEC 17025.
Actualizacion
04 2014-12-04 Todos Formato Representante Legal
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Tipo de Documento
. ‘ PROCEDIMIENTO PRODUCTO NO PROCEDIMIENTO
dC¥DO» CONFORME Cédigo
e e 21.30.04
EICE-E8P Fecha de Elaboracion Fecha Ultima Modificacion Versi6n
2008-09-24 2014-12-04 04

1. INFORMACION GENERAL

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Producto No Conforme.
RESPONSABLE: Profesional Unidad de Planeacion.

OBJETIVO: Asegurar que los documentos del Sistema de Gestion de Calidad, se preparan,
revisan, aprueban, publican, distribuyen y administran de forma adecuada para la operacion
y control de los procesos.

ALCANCE: Este procedimiento aplica a todos los documentos internos o de fuentes
externas tales como politicas, reglamentos, normas, otros documentos normativos, libros,
esquemas (planos o dibujos), software, especificaciones, formatos, instrucciones, planes de
calidad, manuales que son parte del SGC.

INSUMO: Procesos, Procedimienlos, Formatos, Registros, Manuales, Instructivos, Planes,
Programas, Proyectos.

PRODUCTO: Prestar nuestros servicios de acuerdo a los requisitos legales e institucionales,
satisfaccion del cliente.

USUARIOS: Lideres de Proceso y todos los funcionarios de ia EAAAY.

TERMINOS Y DEFINICIONES:

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Defecto: Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o especificado.
Correccion: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

Reproceso: Accion tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los
requisitos.

Reclasificacion: Variacion de la clase de un producto no conforme, de tal forma que sea
conforme con requisitos que difieren de los iniciales.

Reparacion: Accion tomada sobre un producto no conforme para convertirlo en aceptable
para su utilizacion prevista.

Desecho: Accién tomada sobre un producto no conforme para impedir su uso inicialmente
previsto.

Concesidon: Autorizacion para utilizar o liberar un producto que no es conforme con los
requisitos especificados.

Permiso de desviacion: Autorizacion para apartarse de los requisitos originalmente
especificados de un producto, antes de su realizacion.

Liberacion: Autorizacién para proseguir con la siguiente etapa de un proceso.
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Tipo de Documento
— ‘ PROCEDIMIENTO PRODUCTO NO PROCEDIMIENTO
L (&) _ CONFORME Codige
Empresa de Acueducto, 51.30.04
Aot e 5% ™™ | Fecha de Elaboracién | Fecha Ultima Modificacion Versién
2008-09-24 2014-12-04 04

2. ACTIVIDADES Y RESPONSABLES

ACTIVIDAD FLUJOGRAMA RESPONSABLE D%i‘:;':se'r";g /
El producto no conforme en nuestros
servicios de ACUEDUCTO,
ALCANTARILLADO X ASEO se
encuentra en:
« Materia Prima y/o Suministros:
Cuando la Materia Prima no se
encuentra en oOptimo estado para su
uso o no cumple con las v
especificaciones técnicas.
IDENTIFICACION DEL
+ En el Servicio: . PRggchgﬁENo
Cuando no se suministra
adecuadamente el  servicio de (Ma;rrisgrima‘
acueducto y alcantarillado (ausencia Gepsilicitn ‘;Z'I"éemlol
total o parcial del servicio, mal estado Entrega final.)
de las redes por falta de
mantenimiento o ausencia de las
mismas).
Cuando no se presta el servicio de
aseo (cuando no existe una
recoleccién, acumulacién y disposicion
de residuos solidos o liquidos
apropiadaudurante la préstaciéqn del Pruducto no
Todos los conforme

servidio). procesos 51.30.04.01
e Durante la prestacion del
servicio:

Cuando no se atienda las peticiones,
quejas y reclamos en los plazos
establecidos por la Ley.

Cuando no se cumple el contrato de
condiciones uniformes.

e En la entrega Final:

Cuando no se realiza el cobro dentro
de los tiempos establecidos.

Cuando se realizan los cobros fuera de
los parametros establecidos por la
empresa.

Cuando  existen problemas de
micromedicion y se toman lecturas
irreales.

Aquellas actividades negativas o
inconvenientes que incumplan con un
requisito que influyen directamente en
la calidad de nuestro Servicio se
determinan producto No conforme vy v
pueden generar una accion correctiva.
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PROCEDIMIENTO PRODUCTO NO

qa<C ‘)Jr CONFORME

Empresa de Acueducto,

Tipo de Documento
PROCEDIMIENTO

Cédigo
51.30.04

Aluanhrllladoév Asoo do Yopal
EICE-ES.P

Fecha de Elaboracidn
2008-09-24

MIT. 00 THSA

Fecha Ultima Modificacién
2014-12-04

Versién

04

En el servicio:
Plan de contingencias y emergencias.

En la materia prima e insumos:

Los Controles para prevenir el uso, la
entrega, 0 la mala ejecucion del
producto o servicio no conforme se
hace mediante el seguimiento de las
actividades mencionadas en el punto
anterior y las demas que puedan
afectar la calidad del servicio, para la
cual se realizan las auditorias, analisis
de datos de los indicadores y revision
por la direccién, para encontrar en el
menor tiempo posible la soluciéon o
dicho inconveniente.

Post Entrega:

Cuando el producto no conforme es
detectado después de la entrega, se
informara al cliente, para tomar las
acciones pertinentes dejando la
evidencia del mismo por escrito desde
pruebas destructivas si es necesario.
Para el caso de quejas y reclamos del
cliente estas se evallan y de acuerdo
al criterio del Gerente y Director
Administrativo y Financiero y si
amerita se toman las acciones
anteriormente descritas.

CONTROL

(En el servicio,
En la materia prima)

Todos los
Procesos

Formato de
Evaluacion
de
proveedores

Registro PQR

Para la liberacion de las actividades
que se catalogan como producto no
conforme, se debe tener en cuenta:

a) Que el producto no conforme no
afecte ningln aspecto de tipo legal o
que vaya en contra de los estamentos,
decretos, resoluciones o normatividad
emitida por la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios.

b) Que el producto no conforme
detectado no afecte el funcionamiento
y/o buen nombre de la EAAAY.

La utilizacion o aplicacién del producto
no conforme luego de tener en cuenta
los dos (2) Items anteriores deben ser
autorizados para su uso inicialmente
por la Gerencia y luego directamente
por el cliente o la SSPD en su defecto y
debe evidenciarse la aceptacion bajo
concesion de ambas partes mediante
una carta o medio escrito.

v
AUTORIZACION

Todos los
procesos

Oficio
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Tipo de Documento
‘ i PROCEDIMIENTO PRODUCTO NO PROCEDIMIENTO
(QP) CONFORME Cédigo
Emprosa de Acueducto, 51.30.04
Mmm’!"-‘ﬁ{ﬁé‘.’?’n """ Fecha de Elaboracién Fecha Ultima Modificacion Versi6n
2008-09-24 2014-12-04 04
CORRECCION DEL PRODUCTO NO
CONFORME: i Gerencia
51.31.08.01
Cuando se corrige un producto no CORRECCION I Representa Formato
conforme debe someterse a nueva nte por la Acciones
verificacion por parte la Gerencia, Direccion Correctivas,
Representante por la Direccion SGC y SGCy 51.31.09.01
Laboratorio y el Profesional de Control Laboratorio Formato
Interno. Si aplica para el caso, se @ Acciones
realizaran los ensayos o seguimientos Profesional { Preventivas
periddicos pertinentes. de Control
Interno

3. DOCUMENTOS RELACIONADOS

v' 51.30.04.01 Formato Producto no Conforme.
v 51.31.08.01 Formato Acciones Correctivas.
v’ 51.31.09.01 Formato Acciones Preventivas.
v/ IS0 9001 y NTCGP 1000.

4. APROBACIONES

Elaboro Reviso

C it
/;.;w “  JFIDY,

e

Freddy Alexander Larrota Cantor
Lider del Proceso

Daniel Hernando Posada Suarez
Representante Legal

Freddy Alexander Larrota Cantor
Representante por la Direcciéon SGC

5. BITACORA DE ACTUALIZACION

Fecha de
Versién Ahrobacisn ftem Modificado Motivo Aprobado por
01 2008-09-24 Ninguno Aprobacion Inicial Gerente
Inclusion de objetivo,
02 2010-10-22 alcance, términos y Gerencia Gerente
definiciones, y Flujograma.
03 2014-04-08 Actualizacion Logo y Codigo Actualizacion Representante Legal
Actualizacion
2014-12-04 Todos e Representante Legal

Pégina 4 de 4




Tipo de Documento

B , FORMAT
. ( ‘ ) FORMATO PRODUCTO NO CONFORME cédigoo
— 51.30.04.01
Empresa de Acueducto,
v e Fecha de Elaboracién Fecha Ultima Modificacién Version
P AR 2014-04-08 2014-12-04 02
1. CONTENIDO
Area:
Proceso:
: PERSONA
DESCRIPCION DE : INSTRUCCION O DISPOSICION
ID | PRODUCTO NO FECHADE | ‘QUIENLD | DESIGNADA FECHA DE FINAL/DOCUMENTACION DE AUTORIZO | SITUACION
CONFORME DETECCION DETECTA PARA CORRECCION EVIDENCIA
. CORREGIR
[ (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) (9)

(1) Numero de identificacion.

(2) Descripcién breve del producto no conforme y su causa.

(3) Fecha en que se detecta el producto no conforme.

(4) Persona que lo detecta.

(5) Persona designada para corregir el preducto no conforme.
(6) Fecha de correccién del producto no conforme.
(7) Breve descripcion de la disposicién final del producto no corforme y de la documentacién evidenclada (oficio, solicitud, etc.)

(8) Nombre de la persona que autoriza la disposicién.

(9) Situacion del producto no conforme (corregido, pendiente...atc.).

Pigina 1 de 2




Tipo de Documento

. FORMATO
«C 'y >» FORMATO PRODUCTO NO CONFORME s
_— 51.30.04.01
Empresa de Acueducto,
Aesntaiiingoy Asse terapnl Fecha de Elaboracién Fecha Ultima Modificacion Version
NIT. 844 000,754 2014-04-08 20141204 02
2. APROBACIONES
Elabord Revist

G, oy,

/e

C o i

/’&"rﬂ

Lider del Froceso

Fready Alexander Larrota Cantor

Freddy Alexander Laffotz Cantor
Representante por la Direccién SGC

AL :
\ :
Dani uarez

Representante Legal

3. BITACORA DE ACTUALIZACION

Versién Fecha de Aprobacién ftem Modificado Motivo robado por ‘
01 2008-03-24 Ninguno Aprobacién Inicial Gerente
02 2009-11-20 2,3y4 Correccién de control de acceso y camtios no s i
autorizados
03 2010-10-22 Inclusién de objetivo, alcance, términos y definiciones, y Flujograma. Correccién Gerente
. 1y 4,5, 7, 8,9 - Actualizacién Logo y Codigo, Adicidn requisito norma s
04 2014-04-08 NTC-ISO/IEC 17025. Actualizacion Representante Legal
05 2014-12-04 Todos Actualizacién del Formato Representante Legal
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Tipo de Documento
" ‘ PROCEDIMIENTO REVISION POR LA PROCEDIMIENTO
L (@ D) DIRECCION Cédigo
e A 21.30.05
EIGE-ESP Fecha de Elaboracién Fecha Ultima Modificacién Versién
2014-02-13 2014-12-04 03

1. INFORMACION GENERAL

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Revision por la Direccion.
RESPONSABLE: Profesional Unidad de Planeacion.

OBJETIVO: Determinar los pasos a seguir para realizar la revision por la direccion teniendo como
base los parametros establecidos en las normas aplicables , con el fin de asegurar de que el sistema
de gestion de calidad se mantiene adecuado, es eficaz, para introducir los cambios y mejoras
necesarias.

ALCANCE: Aplica a la empresa, segun el numeral 5.6 de la norma ISO 9001:2008 Y al laboratorio
de medidores de agua de acuerdo a los requerimientos establecidos en el numeral 4.10 de la norma
NTC-ISO/IEC 17025

INSUMO: Procesos, Procedimientos, Formatos, Registros, Manuales, Insltructivos, Planes,
Programas, Proyectos.

PRODUCTO: Prestar nuestros servicios de acuerdo a los requisitos legales e institucionales,
satisfaccion del cliente.

USUARIOS: Lideres de Proceso y todos los funcionarios de la EAAAY.

TERMINOS Y DEFINICIONES:

Revision por la direccién: Es una revision que se debe realizar periddicamente de acuerdo a un
calendario, la direccion de la Empresa, sobre el sistema de gestion de calidad y de las actividades

de ensayo y calibracion, para asegurarse que se mantienen constantes adecuadas y eficaces los
procedimientos, con el objetivo de introducir los cambios 0 mejoras necesarios.

2. ACTIVIDADES Y RESPONSABLES

DOCUMENTO /
ACTIVIDAD FLUJOGRAMA RESPONSABLE REGISTRO
Anualmente de acuerdo a la
programacion establecida en
el sistema de gestion de l
calidad, se elaborara un
informe teniendo en cuenta
los siguientes elementos PROGRAMACION REVISION 51.30.05.01
relacionados en la norma POR LA DIRECCION Regli-:asscri\gin;%pcor la Informe de
aplicable: Leboratoris Y revisién por la
l direccion
v" EAAAY: norma ISO
9001, numeral 5:6.3 PREPARACION
id INFORMACION DE
Infc?r.rr'macmn para la ipenely
revision.
v
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Tipo de Documento
‘ PROCEDIMIENTO REVISION POR LA PROCEDIMIENTO
(&) DIRECCION Cédigo
mpresa de Acueducto, 51.30.05
“""“"‘"‘:‘:‘;{f:" ¥ " Fecha de Elaboracién | Fecha Ultima Modificacién Versién
2014-02-13 2014-12-04 03
v" Laboratorio de medidores
de agua: Norma NTC
ISO/IEC 17025:2005,
numeral 4,15.1.
v
PRESENTACION DE
INFORMES
: % 51.30.05.01
Se convoca a reunion vy se Representante por la
o : i Informe de
presenta el informe de Direccion SGC y revisién por Ia
revision por la direccion. Laboratorio direccién
v Acta -
5%.31.08.01
Se generan las acciones que pr———— g Formato
surjan de la  reunion REVISION Representante por la Acciones
generando los planes de Direccién SGC y Correctivas,
accién respectivos. Laboratorio 51.31.09.01
Formato
Acciones
Preventivas
! Adt -
51.31.08.01
Se  hace  seguimientos SEGUIMIENTO DE Comlté de ;zggﬁgé
periédicos al plan de accién NRONES o
Coordinacion de Correctivas,
I Control Interno 51.31.09.01
cumplimiento del mismo. e
Formato
Acciones
Preventivas

3. DOCUMENTOS RELACIONADOS
v 51.30.05.01 Formato Informe de Revision por la direccion.
v' 51.31.08.01 Formato Acciones Correctivas.
v' 51.31.09.01 Formato Acciones Preventivas
4. APROBACIONES
Elaboré Revisd Aprobg
&, geood, !Cﬂ’?¢
& i S s AR

Freddy Alexander Larrota Cantor
Lider del Proceso

Freddy Alexander Larrota Cantor
Representante por ia Direccion SGC

Daniel Hernando Posada Suarez
Representante Legal
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Tipo de Documento
- ‘ PROCEDIMIENTO REVISION POR LA PROCEDIMIENTO
<C"D» DIRECCION Codigo
mﬂ"&m“&‘;"&’ﬁ?&m 51.30.05
a,‘l‘.t_:‘.gf; ESP Fecha de Elaboracion Fecha Ultima Modificacién Versién
2014-02-13 2014-12-04 03
5.  BITACORA DE ACTUALIZACION
Version Fechn de item Modificado Motivo Aprobado por
Aprobacién
Elaboracion del
o1 2014-02-13 -—- A meito Gerente
02 2014-04-08 Todos Revisién y aprobacién | oo ocentante Legal
del documento
Actualizacion del .
03 2014-12-04 Formato Actualizacion Representante Legal
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Empresa de Acueducto,

aC ‘)};‘_-.;f. INFORME DE REVISION POR LA DIRECCION

Tipo de Documento
FORMATO

Codigo
51.30.05.01

it a6 354

1. CONTENIDO

Alsariarinany Asss svoos! FECHA ELABORACION FECHA ULTIMA MODIFICACION
2014-02-13

2014-12-04

Version
3

2. FECHA REVISION:

3. SITIO REUNION:

4. PERSONAS QUE PARTICIPAN EN LA REVISION

Nombre

Cargo

Firma

5. VERIFICACION DE LOS DATOS DE ENTRADA

LISTA DE VERIFICACION

OBSERVACIONES

ensavos de aptitud

Quejas

000 O0000000od

Adecuacién de las politicas y procedimientos

Informes del personal directivo y de supervision
Resultados de las auditorias internas

Estado de acciones correctivas y preventivas

Acciones de seguimiento de revisiones de la Gerencia Pr

Evaluaciones por organismos externos
Resultados de comparaciones interlaboratorios o

Todo cambio en el volimen y tipo de trabajo

Retroalimentacion de los clientes

Recomendaciones para la Mejora

Otros como: control de calidad, recursos y formacién

6. ASPECTOS GENERALES




7 ‘)]

Empresa da Acueducta,
N:nntumadng Aseo de Yopal
EICE-ESP

[

INFORME DE REVISION POR LA DIRECCION

Tipo de Documento
FORMATO

Cédigo
51,30.05.01

FECHA ELABORACION
2014-02-13

FECHA ULTIMA MODIFICACION
2014-12-04

Version
3

7. POLITICA DE CALIDAD Y OBJETIVOS DE CALIDAD I 8. VERSION No.

l

9. CAMBIO LA POLITICA DE CALIDAD?

SI

NO VERSION No.

10. CAMBIO LOS OBJETIVOS DE CALIDAD? SI

NO VERSION No.




'ﬁpo de Documento

- ‘ " FORMATO
« ¢ 9))» | INFORME DE REVISION POR LA DIRECCION ST
Emprasa de Acueducto, 51.30.05.01
17 AT ke FECHA ELABORACION FECHA ULTIMA MODIFICACION Version
il 2014-02-13 2014-12-04 3
ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
Elementos de r . i Fecha de
Ravialdn Anaélisis Acciones Responsables Seguimiento
Auditoria Externa
Acciones

Correctivas y
Preventivas

Auditoria Interna

Auditoria Control Interno

AUDITOR{A EXTERNA: ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

Actividad

Responsable

Fecha Estimada

Abierta o Cerrada

GERENCIA

PLANEACION

ACUEDUCTO

PTAP

ALCANTARILLADO

PTAR

ASEO

OPERACION Y MANTENIMIENTO

RELLENO SANITARIO

COMERCIAL

CARTERA

FACTURACION

P.Q.R.

AMBIENTAL

PROYECTOS

CATASTRO

LABORATORIO MEDIDORES DE AGUA

LABORATORIO DE AGUAS

JURIDICA

RECURSOS HUMANQS

ALMACEN




Tipo de Documento
& ‘) 3 | INFORME DE REVISION POR LA DIRECCION edino
Epresa o Aesacc, 51.30.05.01
Ao e ear o FECHA ELABORACION FECHA ULTIMA MODIFICACION Version
e 2014-02-13 2014-12-04 3

COMPRAS

| [ L
CONTABILIDAD

[ I I
TESORERIA

[ |

PRESUPUESTO

[ I [
SISTEMAS

[ | [
SEGURIDAD INDUSTRIAL

[ [ [
MEDIOS Y COMUNICACION

| | [
ARCHIVO Y RPOCESOS

| [ |
CALIDAD

1 [ 1§

CONTROL INTERNO

I

Actividad

AUDITORIA INTERNA: ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

Responsable

Fecha Estimada

GERENCIA

PLANEACION

ACUEDUCTO

PTAP

ALCANTARILLADO

PTAR

ASEQ

OPERACION Y MANTENIMIENTO

RELLENO SANITARIO

COMERCIAL

CARTERA

FACTURACION

P.Q.R.

AMBIENTAL

PROYECTOS

CATASTRO

LABCRATORIO MEDIDORES DE AGUA




aC ‘)v INFORME DE REVISION POR LA DIRECCION

Tipo de Documento

FORMATO

Cédigo
51.30.05.01

p de
Alcsntardaco y Aseode Yopai FECHA ELABORACION
b s 2014-02-13

FECHA ULTIMA MODIFICACION

2014-12-04

Version

3

LABORATORIO DE AGUAS

JURIDICA

RECURSOS HUMANOS

ALMACEN

COMPRAS

CONTABILIDAD

TESORERIA

PRESUPUESTO

SISTEMAS

SEGURIDAD INDUSTRIAL

MEDIOS Y COMUNICACION

ARCHIVO Y RPOCESOS

CALIDAD

CONTROL INTERNO

ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
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