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RESUMEN

TITULO: PLAN PARA LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
BAJO LA NORMA NTC-ISO 9001:2008 EN EL AREA DE MANTENIMIENTO AUTOMOTRIZ DE
UNA EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS EN BOGOTAD.C.*

AUTOR: WILLIAM MORENO RODRIGUEZ**

PALABRAS CLAVE:

Mejora Continua, Sistema de Gestion de Calidad, Mapa de Procesos,
CONTENIDO:

La adopcién de un sistema de gestion de la calidad en el area de Mantenimiento Automotriz de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogota, ESP es una necesidad y debe estar alineada
con el Plan General Estratégico de la organizacion, con el propésito de evaluar la capacidad para
cumplir los requisitos del cliente, los legales y los reglamentarios aplicables al servicio de
mantenimiento automotor, teniendo en cuenta que ésta es un area prestadora de servicios.

En el marco tedrico se describe lanorma N T C- I S O 9001-2008 que promueve la adopcién de un
enfoque basado en procesos.

En la planeacién se identifican los objetivos de la calidad y la forma de alcanzarlos, también se
indica la secuencia, interacciébn y c ontr o | de los procesos misionales u operativos que ayudan al
cumplimiento de los objetivos y garantizan un servicio de calidad que supla las necesidades y
expectativas de los clientes.

Se recomienda a la organizacion establecer, documentar, implementar y mantener el sistema de
gestion de la calidad propuesto en el Area M A para mejorar continuamente su eficacia y dar
cumplimiento a los objetivos planteados, mas alla de satisfacer los requisitos de esta Norma
Internacional.

* Monografia
** Facultad de Ingenierias Fisico - Mecénicas. Escuela de Ingenieria Mecénica. Director Alfonso
Bautista Charry
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ABSTRACT

TITLE: PLAN FOR THE IMPLEMENTATION OF A QUALITY MANAGEMENT SYSTEM UNDER
THE NTC-ISO 9001:2008 STANDARD IN AUTOMOTIVE MAINTENANCE AREA OF A UTILITY
COMPANY IN BOGOTA DC *

AUTHOR: WILLIAM MORENO RODRIGUEZ **

KEY WORDS:

Continuous Improvement, Quality Management System, Processes Map,
CONTENTS:

The adoption of a quality management system in the Automotive Maintenance Area (MA) at Water
and Sewerage Company of Bogota, ES P is a necessity and should be aligned with the
Strategic Plan of the organization, in orderto e valu at e the abiltyto meetcustomer
requirements, statutory and regulatory requirements applicable to automotive maintenance
services, taking into account that this is a service area.

The theoretical framework describes the N T C - | S O 9001-2008 which promotes a process
approach.

In planning identifies the quality objectives and how to achieve them, also indicates the sequence,
interaction and c o ntr o | of missionary or operational processes that h e | p to fulfill the objectives
and ensure a quality service that meets the needs and expectations of customers.

We recommend to the organization to establish, document, implement and maintain the quality
management system proposed inthe M Aareatocontinuallyimprove its effectiveness and to
comply with the stated objectives, beyond satisfying the requirements of this International Standard.

* Graduation Project
** Faculty of Physical — Mechanical Engineering. School of Mechanical Engineering. Director
Alfonso Bautista Charry
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INTRODUCCION

La presente monografia se desarrolla en la Empresa de Acueducto y Alcantarillado
de Bogota, en el Area de Mantenimiento Automotriz (MA) y tiene como fin realizar
la planeacion para la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad
basado en la Norma NTC-ISO 9001:2008, enfocado en los procesos que se

desarrollan en dicha area de la Empresa.

MA es un area prestadora de servicios, donde sus clientes son las demas areas
de la Empresa que utilizan vehiculos para el desarrollo de sus actividades, de aqui
la importancia de incluir los procesos de esta area dentro del Sistema de Gestidn
de Calidad Empresarial, con cuatro de sus procesos recientemente renovados por
el Icontec hasta enero del 2012, bajo la norma NTC-ISO 9001:2000.

Para iniciar el proceso de planeacion se requiere conocer el funcionamiento del
area MA, qué procesos intervienen y qué procedimientos se realizan para
desarrollar las actividades encomendadas. Posteriormente se identifican los
objetivos de la calidad y la forma de alcanzarlos teniendo en cuenta que estos
deben estar alineados con la planeacion estratégica de la Empresa, también se
indica la secuencia, interaccion y control de los procesos misionales u operativos
que ayudan al cumplimiento de los objetivos y garantizan un servicio de calidad

gue supla las necesidades y expectativas de los clientes.

Con la implementacién del plan propuesto, el area MA de la Empresa dara el
primer paso hacia el establecimiento de un Sistema de Gestion de Calidad

alineado con el Sistema de Gestién de Calidad con que cuenta la Empresa.

14



DESCRIPCION DEL AREA MA DE LA EMPRESA

El Area de Mantenimiento Automotriz (MA), adscrita a la Direccion de Servicios
Administrativos de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogota (EAAB-
ESP), y que en adelante se llamara la Empresa, es una empresa prestadora de
servicios publicos domiciliarios en la ciudad de Bogota D.C. que ya cuenta con un
Sistema de Gestion de la Calidad con cuatro de sus procesos certificados por el
Icontec bajo la norma NTC-ISO 9001:2000. Los principales clientes del area de
MA son los funcionarios internos que usan vehiculos de la Empresa y requieren

algun servicio de mantenimiento, reparacion, lavado, entre otros.

Esta &rea es la encargada del mantenimiento de los vehiculos livianos que tiene la
Empresa, también maneja contratos relacionados con la operacion de los
vehiculos, combustible, lavado, llantas, baterias, entre otros. En el area de MA

trabajan un profesional, nueve técnicos, un coordinador de taller y una secretaria.

La Empresa cuenta con 452 vehiculos, 32 administrativos y 420 son operativos,
los cuales son utilizados para mantener la operatividad de las redes de Acueducto
y Alcantarillado de la ciudad de Bogota, de aqui la importancia de mantener una

prestacion optima del servicio brindado por el area de MA.

15



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Los requerimientos de mantenimiento u otros servicios relacionados con los
vehiculos los hace el cliente interno al Area MA a través de avisos en un sistema
llamado SAP!; el funcionario que solicita el servicio se acerca a MA con este
namero de aviso y un técnico asigna el dia de atencién e ingresa los datos en un
software de mantenimiento creado por un funcionario en el afio de 1993, no existe
ningun tipo de programacion por tanto los trabajos son asignados al azar y a

conveniencia de los técnicos del area.

Los tiempos para realizar estas reparaciones no obedecen a ningan tempario
estandarizado, tampoco se ha hecho medicion de los tiempos y movimientos en
los diversos trabajos de mantenimiento que permitan fijar indicadores de gestion.
Por esta razdn no existe control, ni seguimiento a las labores que desempefian los

empleados del area.

El suministro de materiales, repuestos, combustibles y herramientas se hace a
través de contratos con terceros, los cuales son supervisados por interventores del
area, garantizando el cumplimiento en las entregas en cuanto a calidad, cantidad y

oportunidad.

La percepcion de los clientes internos no es satisfactoria, debido a los reprocesos,
demoras en la atencién y a la actitud displicente de algunos técnicos al momento

de recibir un vehiculo.

! Software de informacion de la Empresa...........
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2. JUSTIFICACION

MA es un éarea prestadora de servicio, la cual facilita a las demas areas de la
Empresa el cumplimiento de sus objetivos, o que se procura con la planeacion del
Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2008 es dar el primer paso hacia la
implementacion con el fin de garantizar la calidad de los servicios prestados,
elaborando procesos coherentes que se ejecuten de acuerdo con una base
documental y un sistema de medicion que facilite la gestibn de acciones

correctivas y preventivas.

La Empresa tiene cuatro procesos certificados bajo la norma I1ISO 9001:2000;
Programacion, evaluacién y seleccion en contratacion y compras; Planeacion,
gestién del disefo, interventoria y activacion de usuarios para urbanizadores,
constructores, proyectos y contratos de la EAAB; Captacién, aduccion y
tratamiento de agua para el servicio de suministro de agua potable; Planeacion,
gestion del disefio, gestién de la construccion, operacion, control y mantenimiento
del sistema matriz del acueducto. Lo que se busca es que todas las areas de la
organizacion certifiquen sus procesos, en este sentido es necesario elaborar la
planeacién para una posterior implementacion del Sistema de Gestidén de Calidad
ISO 9001:2008 para el area MA.

17



3. ALCANCE Y DELIMITACION

En esta monografia se describe la fase de la planeacion del Sistema de Gestion
de Calidad para el area de MA basada en la Norma ISO 9001:2008. En la
planeacion se identifican los objetivos de la calidad y la forma de alcanzarlos,
también se indica la secuencia, interaccion y control de los procesos que
permitiran el cumplimiento de los objetivos, garantizando un servicio de calidad

gue satisfaga las necesidades y expectativas de los clientes.

La investigacién se realiz6 en las instalaciones del Area de Mantenimiento
Automotriz de la Direccidbn de Servicios Administrativos de la Empresa de
Acueducto y Alcantarillado de Bogota ubicado en la Avenida Calle 24 No. 37 — 15,
en un periodo de cuatro (4) meses comprendidos entre Junio de 2010 y Octubre
de 2010.

18



4. OBJETIVOS

4.1 OBJETIVO GENERAL

Elaborar un plan para la implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad
basado en la Norma NTC-ISO 9001:2008 en el area de mantenimiento automotriz
(MA) de una empresa prestadora de servicios publicos domiciliarios en la ciudad

de Bogota D.C., para sus clientes internos.

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

v Revisar los requisitos exigidos por la norma NTC-ISO 9001:2008 y hacer un
diagnéstico del estado inicial en el area de MA de la Empresa.

v’ Elaborar el mapa de procesos del area de MA de la Empresa.

v’ Establecer las necesidades y expectativas de los clientes internos del area de
MA.

v' Identificar las politicas de la Empresa y el Plan General Estratégico en lo
concerniente a la Direccion de Servicios Administrativos a la que pertenece el

area de MA objeto de estudio.
v Elaborar un plan de implementacion del Sistema de Gestibn de Calidad

siguiendo los lineamientos y requisitos establecidos en la Norma ISO 9001:2008

para el area de MA de la Empresa.
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5. MARCO TEORICO

La ISO (International Standards Organization) es la organizacion internacional
para la estandarizacion, fue creada en 1946 y estd constituida por institutos
nacionales de estandarizacion (normalizacién) de paises grandes y pequefios,
industrializados y en desarrollo, de todas las regiones del mundo. EI Comité
Técnico de la ISO prepara las normas y las ensefia a los organismos miembros

de la organizacion para su evaluacion y aprobacion?.

En Colombia el organismo nacional de normalizacion es el Icontec, que es una
entidad de caréacter privado, sin &nimo de lucro, cuya mision fundamental consiste

en brindar soporte técnico y desarrollo al productor y proteccion al consumidor®.

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad debe ser una decision
estratégica de la organizacion. El disefio y la implementacién del sistema de
gestién de la calidad de una organizacion estan influenciados por:

v' El entorno de la organizacién, los cambios en ese entorno y los riesgos
asociados con ese entorno,

Sus necesidades cambiantes,

Sus objetivos particulares,

Los productos que proporcionan,

Los procesos que emplea,

NN

Su tamafio y la estructura de la organizacion.

No es el proposito de esta norma internacional proporcionar uniformidad en la

estructura de los sistemas de gestion de la calidad o en la documentacion.

2 Norma Técnica Colombia NTC-ISO 9000
® Norma Técnica Colombia NTC-1SO 9000
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Los requisitos del sistema de gestion de la calidad especificados en esta Norma

Internacional son complementarios a los requisitos para los productos.

Esta Norma Internacional pueden utilizarla partes internas y externas, incluyendo
organismos de certificacion, para evaluar la capacidad de la organizacién para
cumplir los requisitos del cliente, los legales y los reglamentarios aplicables al

productos y los propios de la organizacion.

La norma ISO 9001:2008, basada en el estandar internacional ISO 9000, esta
soportada en la gestion por procesos, mediante el cual se pretende que una
organizacién elabore y gestione sus procesos, procedimientos, instructivos de
forma sistémica con el fin de satisfacer los requisitos del cliente, en pocas
palabras mide la eficacia de las organizaciones y por ello se desea implementar en

el area MA de la Empresa.

La planeacioén es la primera fase para la implementacion de un sistema gestion de
calidad. En esta etapa se busca establecer los objetivos y procesos necesarios
para conseguir los resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las

politicas de la organizacion.

21



6. DESARROLLO METODOLOGICO

La Empresa cuenta con un sistema de gestion de calidad bajo la norma NTC-1SO
9001:2000; para realizar una planeacion bajo la norma NTC-ISO 9001:2008 para

el area MA de la Empresa se estudian los requisitos de la norma en mencion.

Se realiza un diagndstico del estado inicial del area MA mediante un trabajo
sistémico de conocimiento de la ubicacion e importancia del area al interior de la
Empresa, las actividades que desarrolla, la percepcion que tienen las demas areas
de la organizacion respecto al servicio que ésta presta, si el area influye en el

cumplimiento de la mision y vision de la Empresa.

También es necesario conocer los lineamientos estratégicos de la Empresa para
elaborar una planeacion acorde con lo que requiere la organizacién; al conocer
estos lineamientos se plantean los procesos del area en su respectiva secuencia,
se caracterizan, y finalmente se estandarizan. Es muy importante tener en cuenta
durante todo el proceso las actividades de seguimiento y control para facilitar el

planteamiento de los indicadores propuestos.

6.1 REQUISITOS DE LA NORMA Y DIAGNOSTICO INICIAL

6.1.1 Requisitos de la Norma NTC-1SO 9001:2008 para la fase de la planeacion.

Para la etapa de la planeacion los items que se trabajaron de la norma fueron los

siguientes:

v' 4. Sistema de Gestion de Calidad
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v 4.1 Requisitos Generales

Tabla 1. Respuesta al requisito 4.1

REQUISITO

RESPUESTA AL
REQUISITO

el sistema de gestion de calidad y su

aplicacion a través de la organizacion,

a) Identificar los procesos necesarios para

MAPA DE PROCESOS (Ver

numeral 6.2.1 de la monografia)

estos procesos,

b) determinar la secuencia e interacciéon de

CARACTERIZACIONES DE
PROCESOS (Ver numeral 6.2.2
de la monografia)

¢) determinar los criterios y métodos
necesarios para asegurarse de que tanto
la operacion como el control de estos

procesos sean eficaces y eficientes,

DOCUMENTOS DE
LOS PROCESOS (Ver numeral

6.6 de la monografia)

d) asegurarse de la disponibilidad de
recursos e informacion necesarios para
apoyar la operacion y el seguimiento de

estos procesos,

GESTION DE

RECURSOS

HUMANOS Y
FINANCIEROS (Ver anexo 7 de

la monografia)

e) realizar el seguimiento, la medicion
cuando sea aplicable y el analisis de estos

procesos,

SEGUIMIENTO Y
MEDICION DE
PROCESO CON
INDICADORES (Ver numeral 6.7

y anexo 8 de la monografia)

f. Implementar las acciones necesarias
para alcanzar resultados planificados y la

mejora continua de estos procesos,

MEJORAMIENTO
CONTINUO (AC, AP Y
AM) (Ver anexo 9 de la

monografia)

v' 4.2 Requisitos de la documentacion
v' 4.2.1 Generalidades

v" La documentacién del Sistema de Gestion de la Calidad debe incluir:

23




Tabla 2. Respuesta al requisito 4.2.1

REQUISITO

RESPUESTA AL REQUISITO

a) las declaraciones de la politica
de la calidad y de los objetivos de

la calidad,

POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD
(Ver numeral 6.4 de la monografia)

b) el manual de la calidad,

MANUAL DE CALIDAD (Ver anexo 4 de

la monografia)

C) los procedimientos

documentados y los registros

requeridos en esta Norma y,

PROCEDIMIENTOS OBLIGATORIOS:
CONTROL DE DOCUMENTOS,
CONTROL DE REGISTROS,
AUDITORIAS INTERNAS, ACCIONES
CORRECTIVAS, ACCIONES
PREVENTIVAS, PRODUCTO NO
CONFORME (Ver anexos 9y 10 de la

monografia)

d) los documentos necesitados

por la  organizacibn  para

asegurarse de la eficaz
planificacion, operacién y control

de sus procesos,

PROCEDIMIENTOS, INSTRUCTIVOS Y
DEMAS DOCUMENTOS DE LOS
PROCESOS (Ver numeral 6.6 de la

monografia)

e) Los registros requeridos por

esta Norma Internacional,

FORMATOS Y REGISTROS DE LOS
PROCESOS (Ver numeral 6.6 de la

monografia)

v' 4.2.2 Manual de calidad

La organizacién debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya:
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Tabla 3. Respuesta al requisito 4.2.2

REQUISITO RESPUESTA AL REQUISITO

a) el alcance del Sistema de Gestion de la
Calidad, incluidos los detalles y la

justificacién de cualquier exclusion,

b) los procedimientos documentados
establecidos para el Sistema de Gestion MANUAL DE CALIDAD (Ver
de la Calidad, o referencia a los mismos anexo 4 de la monografia)

Y,
¢) una descripcion de la interaccion entre

los procesos del Sistema de Gestion de la
Calidad,

v' 4.2.3 Control de Documentos

Los documentos requeridos por el Sistema de Gestion de la Calidad deben
controlarse. Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los

controles necesarios para:

Tabla 4. Respuesta al requisito 4.2.3

REQUISITO RESPUESTA AL REQUISITO

a) aprobar los documentos en cuanto a su

adecuacion antes de su emision,

b) revisar y actualizar los documentos
PROCEDIMIENTO CORPORATIVO -

cuando sea necesario Yy aprobarlos )
OBLIGATORIO “DOCUMENTACION DE

nuevamente,

PROCESOS” (Ver anexo 10 de la

monografia)

c) asegurarse de que se identifican los
cambios y el estado de version vigente de

los documentos,

d) asegurarse de que las versiones

vigentes de los documentos aplicables se

encuentran disponibles,
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e) asegurarse de que los documentos
permanecen legibles y  féacilmente
identificables,

f) asegurarse de que los documentos de
origen externo que la entidad determina
gque son necesarios para la planificacion y
la operacion del Sistema de Gestion de la
Calidad, se identifican y que se controla su
distribucion, y

g) prevenir el uso no intencionado de
documentos obsoletos, y aplicarles una
identificacion adecuada en el caso de que

se mantengan por cualquier razon,

v' 4.2.4 Control de los Registros

Tabla 5. Respuesta al requisito 4.2.4

REQUISITO

RESPUESTA AL REQUISITO

a) Los registros deben establecerse vy

mantenerse para proporcionar evidencia de
la conformidad con los requisitos asi como
de la operacién eficaz del SGC. Los registros
deben permanecer LEGIBLES,
FACILMENTE IDENTIFICABLES Y
RECUPERABLES. Debe establecerse un
procedimiento documentado para definir los

controles necesarios.

PROCEDIMIENTO
CORPORATIVO -
OBLIGATORIO “FLUJO Y
REGISTRO DOCUMENTAL”

(Ver anexo 10 de la monografia)

v' 5. Responsabilidad de la Direccién
5.1 Compromiso de la Direccion
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Tabla 6. Respuesta al requisito 5.1

REQUISITO

RESPUESTA AL REQUISITO

a) Comunicando a la organizacién la
importancia de satisfacer tanto los requisitos del

cliente como los legales y reglamentarios,

b) Estableciendo la politica de calidad,

c) Asegurando que se establecen los objetivos

de calidad,

d) Llevando a cabo revisiones por la direccion y,

e) Asegurando la disponibilidad de recursos,

Comité de Calidad: Comité

Corporativo

v' 5.2 Enfoque al Cliente

v' 5.3 Politica de Calidad

Tabla 7. Respuesta al requisito 5.3

REQUISITO RESPUESTA AL REQUISITO

a) Es adecuado al propdsito de la

organizacion,

b) Incluye un compromiso de cumplir
con los requisitos y de mejorar

continuamente la eficacia del SGC,

¢) Proporciona un marco de
referencia para establecer y revisar

los objetivos de la calidad

d) Es comunicada y entendida, y

e) Asegurando la disponibilidad de

recursos

POLITICA DE CALIDAD (Ver

numeral 6.4 de la monografia)

v" 5.4 Planificacion
5.4.1 Objetivos de Calidad

v 5.4.2 Planificacion del Sistema de Gestidn de Calidad
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Tabla 8. Respuesta al requisito 5.4

REQUISITO RESPUESTA AL REQUISITO

a) la planificacion del Sistema de
Gestion de la Calidad se realiza
con el fin de cumplir los requisitos
citados en el numeral 4.1, asi como | PROCEDIMIENTO CORPORATIVO
los objetivos de la calidad, y “PLANIFICACION DE SISTEMAS
DE GESTION” (Ver anexo 11 de la

monografia)

b) Se mantiene la integridad del
Sistema de Gestion de la Calidad
cuando se planifican e implementan

cambios en éste.

v" 5.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacién
5.5.1 Responsabilidad y Autoridad
5.5.2 Representante de la Direccion

Tabla 9. Respuesta al requisito 5.5

REQUISITO RESPUESTA AL REQUISITO

a) Asegurarse de que se
establecen, implementan y
mantienen los procesos necesarios , .,

_ y _ Designacion formal de los
para la implementacién del Sistema

. . Representantes de la
de Gestion de la Calidad.

Direccioén.

b) Informar a la alta direccion sobre

el desempefio del Sistema de . .
P Procedimiento Corporativo de

Gestion de la Calidad y de L .
_ _ _ “Planificacion de Sistemas de
cualquier necesidad de mejora, y

Gestion” (Ver anexo 11 de la

c) Asegurarse de que se promueva

. . monografia
la toma de conciencia de los 9 )

requisitos del cliente en todos los

niveles de la organizacion.

v" 5.5.3 Comunicacion Interna
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v 5.6 Revisién de la Direccion
5.6.1 Generalidades
5.6.2 Informacion de Entrada para la Revision

5.6.3 Resultados de la Revisiéon

Tabla 10. Respuesta al requisito 5.6

REQUISITO RESPUESTA AL REQUISITO

La informacion de entrada para la
revision por la direccion debe

Revision Gerencial minimo una

vez del Comité Corporativo

incluir:
a) los resultados de auditorias, (Comité de Calidad)
b) la retroalimentacion del cliente,
c) el desempefio de los procesos y Procedimiento Corporativo
la conformidad del producto y/o » L . .

. Planificacion de Sistemas de
servicio,
d) el estado de las acciones Gestion”
correctivas y preventivas,
e) las acciones de seguimiento de Lista de Chequeo Revision
r§V|S|o.r,1es previas efectuadas por la Gerencial.
direccion,

f) los cambios que podrian afectar

al Sistema de Gestién de la Calidad Ayuda de Memoria Revision

Y, Gerencial (Ver anexo 11 de la
Q) .Ias recomendaciones para la monografia)
mejora.

v' 6. Gestion de los Recursos
6.1 Provision de Recursos

v" 6.2 Recursos Humanos
6.2.1 Generalidades

6.2.2 Competencia, formacién y toma de conciencia

Tabla 11. Respuesta al requisito 6.2

REQUISITO RESPUESTA AL REQUISITO
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a) Determinar la competencia
necesaria para el personal que
realiza trabajos que afectan la
calidad del producto,

Gerencia Corporativa de Gestion
Humana
Manual de Funciones —
Resoluciéon 1111 del 2007
Evaluacién de competencias
(Ver anexo 12 de la monografia)

b) Proporcionar formacion o tomar
otras acciones para satisfacer

dichas necesidades,

Capacitacion — Formacion —
Entrenamiento (Ver anexo 13 de la

monografia)

c) Evaluar la eficacia de las acciones
tomadas,

d) Asegurarse de que su personal es
consciente de la pertinencia e
importancia de sus actividades y de
como contribuyen al logro de los
objetivos de la calidad, y

Evaluacién impacto de la

capacitacién

e) Mantener los registros apropiados

de la  educacion, formacion,

habilidades y experiencia.

Registros de hojas de vida,

registros de capacitacion

v 6.3 Infraestructura

Tabla 12. Respuesta al requisito 6.3

REQUISITO

RESPUESTA AL REQUISITO

a) Edificios, espacios de trabajo y

servicios asociados,

Proceso de Servicios Planta Fisica

(Ver anexo 14 de la monografia)

b) Equipo para los procesos, (tanto

hardware como software), y

Procesos de la Gestion Técnicay
Tecnoldgica (Ver anexo 15 de la

monografia)

c) Servicios de apoyo tales (como

transporte o comunicacion)

Procesos de Gestion de

Comunicaciones (Ver anexo 16 de la
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monografia)

v' 6.4 Ambiente de Trabajo

v' 7. Realizacion del producto
v' 7.1 Planificacion para la realizaciéon del producto (ver Tabla 1)
v’ 7.2 Procesos relacionados con el cliente (Ver anexos 1 y 5 de la

monografia)

v' 8. Medicién, Andlisis y Mejora

8.1 Generalidades

Tabla 13. Respuesta al requisito 8

REQUISITO RESPUESTA AL REQUISITO
a) Demostrar la conformidad del

producto,

: Procedimiento Corporativo
b) Asegurarse de la conformidad del

. L, _ Obligatorio “Mejoramiento Continuo”
sistema de gestidn de la calidad, y

: : _ (Ver anexo 9 de la monografia)
c) Mejorar continuamente la eficacia del

sistema de gestion de la calidad,

v’ 8.2 Seguimiento y Medicién
8.2.1 Satisfaccion del cliente

Tabla 14. Respuesta al requisito 8.2
REQUISITO RESPUESTA AL REQUISITO
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del
desempenfio del Sistema de Gestion de

Como wuna de las medidas
la Calidad, la entidad debe realizar el
seguimiento de la informacion relativa a
la percepcion del cliente respecto al
cumplimiento de sus
de entidad.

determinarse los métodos para obtener

requisitos por

parte la Deben

y utilizar dicha informacién

Procedimiento Corporativo

“Satisfaccion del Cliente”

Encuestas de Satisfaccion del
Cliente contratadas por la Empresa:
Centro Nacional de Consultoria,
Encuestas internas de Satisfaccion
del Cliente.

(Ver anexo 1 de la monografia)

v’ 8.2.2 Auditoria interna

Tabla 15. Respuesta al requisito 8.2.2

RESPUESTA AL REQUISITO

REQUISITO
La entidad debe llevar a cabo, a
intervalos planificados, auditorias

internas para determinar si el Sistema
de Gestion de la Calidad:

Ver literal a y b de la norma.

Procedimiento Corporativo
Obligatorio “Auditoria Internas”
Programa de auditorias
Planes de Auditorias
Registros de Auditoria
Informe de Auditoria
Control de Cierre de Oportunidades
de Mejora

(Ver anexo 17 de la monografia)

v 8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos

Tabla 16. Respuesta al requisito 8.2.3

REQUISITO

RESPUESTA AL REQUISITO
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La organizacion debe aplicar métodos apropiados para
el seguimiento, y cuando sea aplicable, la medicion de
los procesos del sistema de gestién de la calidad.
Estos métodos deben demostrar la capacidad de los
procesos para alcanzar los resultados planificados.
Cuando no se alcancen los resultados planificados,
deben llevarse a cabo correcciones y acciones
correctivas, seguin sea conveniente, para asegurarse

de la conformidad del producto.

Comité de area
Indicadores de Gestion (Ver

anexo 8 de la monografia)

v 8.2.4 Seguimiento y medicion del producto

v" 8.3 Control del Producto no Conforme

Tabla 17. Respuesta al requisito 8.3

REQUISITO RESPUESTA AL REQUISITO

La entidad debe asegurarse de que el
producto y/o servicio que no sea

conforme con los requisitos

responsabilidades y  autoridades
relacionadas para tratar el producto

y/o servicio no Conforme,

establecidos, se identifica y controla Procedimiento Corporativo

para prevenir su uso o entrega O | Obligatorio de “Tratamiento de No

intencionados. Se debe establecer un Conformes”
procedimiento documentado para
definir  los controles 'y las (Ver anexo 18 de la monografia)

La organizacion debe tratar los
productos no conformes mediante una

0 mas de las siguientes maneras: a)

conformidad detectada. b)

Autorizando su uso, liberacion o

Instructivos de Tratamientos de No

Tomando acciones para eliminar la no | Registro del Producto No Conforme

Conformes
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aceptacion bajo concesién por una
autoridad pertinente y, cuando sea
aplicable, por el cliente, c) Tomando
acciones para impedir su uso o

aplicacion originalmente previsto,

v’ 8.4 Anélisis

Tabla 18. Respuesta al requisito 8.4

REQUISITO

RESPUESTA AL REQUISITO

La entidad debe determinar, recopilar y
analizar los datos apropiados para
demostrar la conveniencia, adecuacion,
eficacia, eficiencia y efectividad del
Sistema de Gestiéon de la Calidad y
para evaluar dénde puede realizarse la
mejora continua de su eficacia,
eficiencia y efectividad. Esto debe
incluir los datos generados por el
resultado del seguimiento y medicion y
los generados por cualesquiera otras

fuentes pertinentes,

El andlisis de datos debe proporcionar
informacion sobre: a) la satisfaccion del
cliente, b) la conformidad con los
requisitos del producto y/o servicio, c)
las caracteristicas y tendencias de los
procesos y de los productos yl/o
servicios, incluidas las oportunidades
para llevar a cabo acciones

preventivas, d) los proveedores,

Herramientas para el andlisis de
datos:

Lluvia de ideas
Método de las Tres P
Diagrama Causa — Efecto
(Ver anexo 9 de la monografia)
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v' 8.5 Mejora
8.5.1 Mejora continua

8.5.2 Accion correctiva

Tabla 19. Respuesta al requisito 8.5

REQUISITO

RESPUESTA AL REQUISITO

a) Revisar las no

clientes),

conformidades
(incluidas las quejas y reclamos de los

Procedimiento Corporativo

conformidades,

b) determinar las causas de las no

Obligatorio de “Mejoramiento

Continuo”

c) evaluar

conformidades no vuelvan a ocurrir,

la necesidad de adoptar

acciones para asegurarse de que las no

Registro de Oportunidades de Mejora

Seguimiento a la eficacia de las

d) determinar e implementar

acciones necesarias, registrar

resultados de las acciones tomadas,

las
los

oportunidades de mejora

(Ver anexo 9 de la monografia)

correctivas tomadas,

e) revisar la eficacia de las acciones

v" 8.5.3 Accién Preventiva

Tabla 20. Respuesta al requisito 8.5.3

REQUISITO

RESPUESTA AL REQUISITO

a) revisar las no conformidades
potenciales y sus causas,

b) evaluar la necesidad de actuar para
prevenir la  ocurrencia  de no
conformidades,

c) determinar e implementar las acciones
necesarias,

d) registrar los resultados de las acciones

Procedimiento Corporativo Obligatorio

de “Mejoramiento Continuo”

Registro de Oportunidades de Mejora

Seguimiento a la eficacia de las

oportunidades de mejora
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tomadas, (Ver anexo 9 de la monografia)
e) revisar las acciones preventivas

tomadas,

6.1.2 Diagnostico estado inicial del area MA.
Se utilizaron los siguientes métodos para realizar el diagnostico del area MA:

v" Encuestas a los clientes del area, ver anexo 1.
v" Inspeccion visual de las actividades.

Estos métodos se llevaron a cabo en el mes Junio de 2010, evidenciando las

siguientes situaciones relevantes:

Los clientes del area consideran que la atencién no es adecuada, no hay respeto
por parte de algunos técnicos, hay desorden en la asignacion de los trabajos y
demoras en la reparacion de los vehiculos. Y aunque se asignan citas para la
entrada al taller, en muchas ocasiones los vehiculos permanecen parqueados
fuera del taller mas de dos dias sin ser reparados. Por otro lado se han presentado
casos criticos que comprometen la confiabilidad de las reparaciones, como los

mencionados a continuacion:

Se conocieron varios casos sintomaticos: el vehiculo Chevrolet Luv 2.6 placas
OBF274, luego de una revision de frenos, cuando se desplazaba por una via
urbana, la rueda trasera derecha se soltd quedando soportado por las tres ruedas
restantes, afortunadamente este caso no tuvo consecuencias lamentables; por
otro lado, el vehiculo Chevrolet Samurai placas OBE991, ingresé para
mantenimiento preventivo y revision general teniendo en cuenta que debia
presentarse a revision técnico mecanica en un centro autorizado. El vehiculo
estuvo mas de dos semanas en el taller. Cuando se presento a la revision técnico
— mecanica el vehiculo fue rechazado por fallas en el sistema eléctrico, tuberia

rota del sistema de escape, vibracion del cardan y desajuste en la carroceria que
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genera riesgo a los ocupantes del vehiculo. Estos casos evidencian la atencién y
la actitud displicente de algunos técnicos, las demoras en las reparaciones, la falta
de control en las actividades de mantenimiento y los reprocesos que conllevan a

la insatisfaccion de los clientes.

No existen indicadores de gestidn, por lo tanto no hay control, ni seguimiento a las

labores que desempefian los empleados del area.

El suministro de materiales, repuestos, combustibles y herramientas se hace a
través de contratos con terceros, los cuales son supervisados por el interventor del
area, garantizando el cumplimiento en las entregas en cuanto a calidad, cantidad y

oportunidad.

Para el diagnostico del estado inicial del Area MA se realiz6 la matriz DOFA, ver

anexo 2.

6.2 MAPA Y CARACTERIZACION DE PROCESOS DEL AREA DE MA.

El mapa y caracterizacion de procesos da cumplimiento al numeral 4.1 Requisitos

Generales de la norma.

6.2.1 Mapa de Procesos
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Figura 1. Mapa de Procesos
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de Gestion de Calidad de los procesos |/

L
[

6.2.2 Caracterizacion del proceso

En la caracterizacion del proceso del area MA se determinan la secuencia e

interaccidn de los procesos, ver anexo 3.
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6.2.3 Flujograma del Proceso

Figura 2. Flujograma del Proceso

6.2.4 Organigrama del Area MA

39

C e D

N

Recepcidn del
vehiculo

L

Diligenciamiento
orden de trabajo

N

Asignacion de
trabajo a técnico

N

Ewvalua trabajo a
realizar e indica
tiempo

Requiere
repuesto

En la orden
indica el
repuesto y
solicita al
almacen

N

Repara el
vehiculo.

(Mmantenimiento
preventivo /
correctivo)

S

Ubica el vehiculo
en pendiente para
entrega y avisa a
coordinador de
taller

NE

El coordinador del
taller realiza
prueba de ruta

Reparacién
aceptada

Avisa a técnico
mecanico para que
arregle los
imperfectos.

N2

Avisa a funcionario
a cargo que el
vehiculo esta listo.

D




Figura 3. Organigrama del Area

acueducto

AGUA Y ALCANTARILLADO DE BOGOTA

6.3 MISION, VISION, VALORES CORPORATIVOS

6.3.1 Misién de la Empresa*: Somos una Empresa publica, comprometida con
nuestros usuarios y la sociedad, dedicada a la gestion integral del agua con

responsabilidad social empresarial.

6.3.2 Misibn del area MA: Somos un Area prestadora de servicios de
mantenimiento automotriz que conserva en condiciones Optimas de operacion el
parque automotor de propiedad de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de

Bogota.
6.3.3 Visién de la Empresa®: Empresa de todos con agua para siempre.

6.3.4 Vision del area MA: Para el 2013 ser un Area de mantenimiento automotriz

gue desarrolle su trabajo por procesos cumpliendo los requisitos de la norma ISO

* Plan General Estratégico EAAB, 2008-2012, pagina 9.
® Plan General Estratégico EAAB, 2008-2012, pagina 9.
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9001:2008, obtener la certificacion correspondiente e incrementar la disponibilidad
de los vehiculos de la Empresa.

6.3.5 Valores Corporativos®

Los valores corporativos que se deben interiorizar en el area son los mismos que

indica la Empresa en su planeacion estratégica.

6.3.5.1 Vocacion de servicio:

v' Damos respuesta a las necesidades de nuestros usuarios y colaboradores
de forma oportuna, amable y efectiva.

v' Generamos satisfaccion a nuestros usuarios cuando agregamos valor a

nuestro trabajo.

6.3.5.2 Transparencia
v' Hacemos uso adecuado y 6ptimo de los recursos.
v' Comunicamos de forma veraz y completa las actuaciones de la empresa.

v/ Construimos confianza a través de relaciones claras y abiertas.

6.3.5.3 Respeto

v' Escuchamos a todos con atencion y valoramos sus aportes.
v' Cumplimos integral y cabalmente con la normatividad.

v/ Cuidamos y preservamos el medio ambiente.

6.3.5.4 Responsabilidad

® Plan General Estratégico EAAB, 2008-2012, pagina 9.
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v' Cumplimos oportunamente nuestro compromiso de cobertura, continuidad y

calidad del servicio.
v' Impactamos positivamente en nuestro entorno.

v" Promovemos la participacién comunitaria y llegamos a la poblacién mas

vulnerable.

v' Damos siempre lo mejor de nosotros y asumimos las consecuencias de

nuestros actos.

6.3.5.5 Excelencia en la gestion

v' Somos mejores todos los dias, trabajamos en equipo y aplicamos el
mejoramiento continuo, comparandonos con los mejores y adoptando las

mejores practicas.
v' Medimos los procesos y mejoramos la gestién con indicadores obijetivos.

v' Cumplimos las metas para satisfaccién de nuestros usuarios.

6.4 POLITICA DE CALIDAD Y OBJETIVOS

6.4.1 Politica de Calidad de la Empresa’
En el Acueducto de Bogota, comprometidos con la satisfaccibn de nuestros
usuarios y la mejora continua de nuestros procesos, aplicamos las mejores

practicas en la gestion integral del agua.

" Plan General Estratégico EAAB, 2008-2012, pagina 12
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6.4.2 Politica de Calidad del &rea MA

Asegurar la prestacion de los servicios de mantenimiento preventivo y correctivo a
vehiculos livianos, atendiendo los requerimientos de nuestros clientes internos con

calidad y oportunidad.

6.4.3 Objetivos Corporativos de Calidad de la Empresa®
v Atender los requerimientos de nuestros usuarios con calidad y oportunidad.

v' Asegurar la calidad, continuidad y eficiencia en la prestaciéon de los
servicios de acueducto y alcantarillado.Financiera: Crecer en el mercado y

aumentar la rentabilidad de la empresa con responsabilidad social.

v’ Fortalecer el sistema de gestion de la calidad a través de la mejora

continua de los procesos.

6.4.4 Objetivos del area MA: Con base en la matriz DOFA se determinan los
aspectos de mayor impacto (dependencia y motricidad) sobre los cuales se

establecen los siguientes objetivos:

v Atender las solicitudes de servicio con calidad y oportunidad.

v' Capacitar al personal de mantenimiento en nuevas tecnologias.

v" Mejorar la percepcion del usuario frente al servicio prestado por parte de los

funcionarios del Area MA.

v Adquisicion de equipos y herramientas con tecnologia de punta de acuerdo
con los requerimientos de mantenimiento del parque automotor de la

Empresa.

® Plan General Estratégico EAAB, 2008-2012, pagina 12
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v’ Fortalecer la cultura organizacional y el compromiso para garantizar la

eficiencia en la prestacion del servicio de mantenimiento.

6.5 MANUAL DE CALIDAD

El manual de calidad del area de MA se divide en tres partes:
1. Introduccion: Donde se describen el objeto, alcance, terminologia, entre otros.

2. Informacion: Se realiza una breve descripcion del area, organigrama de la

Empresa, del area y del proceso.

3. Sistema de Gestion de Calidad: Se expresan la politica, los objetivos, marco

legal, clientes y mapa de procesos.

Para observar el manual ver anexo 4.

6.6 PROCEDIMIENTOS Y REGISTROS

Los procedimientos que aseguran la eficaz planificacion, operacién y control de los

procesos de mantenimiento automotriz son:

Gestidn de mantenimiento y averias en automotores.
Gestién de mantenimiento planificado en automotores.

v
v
v' Garantia sobre automotores.

v" Recepcidn, diagndstico y reparacion del equipo automotriz.
Estos procedimientos se pueden ver en el anexo 5.

Los registros se llevaran en el formato Informacion Transito de Mantenimiento, ver

anexo 6.
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6.7 INDICADORES

6.7.1 EFICACIA

v INDICADOR 1
Nombre: Atencion de la solicitud de servicio.

Definicion: Es el porcentaje de solicitudes de servicio atendidas posterior a la
solicitud de éste, respecto a la cantidad de servicios solicitados.
Unidad: %

v" INDICADOR 2

Nombre: Oportunidad en la prestacion del servicio.

Definicion: Es el porcentaje de servicios cerrados respecto a la totalidad de
servicios solicitados y que se ejecutaron o0 se encuentran en ejecucion.
Unidad: %

6.7.2 EFECTIVIDAD

v" INDICADOR 3

Nombre: Percepcion de la satisfaccion del usuario.

Definicion: Es la calificacion entre 1 y 5 que tienen los usuarios, respecto a la
percepcion de los servicios recibidos.
Unidad: #
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CONCLUSIONES

Para la planificacién de un sistema de gestion de calidad se requiere por lo menos
de seis meses debido a su complejidad y a la cantidad de requisitos que tiene la
Norma ISO 9001:2008.

Este trabajo se hizo posible gracias a que la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Bogot4, ESP ya tiene certificados algunos procesos, por lo tanto
varios de los requisitos generales exigidos por la Norma estdn disponibles y

aplican para el proceso de mantenimiento automotriz.

No obstante lo anterior, se hizo necesario el estudio completo de la Norma para
establecer el grado avance de la organizacién relacionado con la calidad en orden
a incluir los aspectos faltantes para la planificacion del sistema de gestién de

calidad en el Area de Mantenimiento Automotriz.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la organizacion establecer, documentar, implementar y mantener
el sistema de gestion de la calidad propuesto en el Area MA para mejorar
continuamente su eficacia y dar cumplimiento a la Norma ISO 9001:2008 y a los

objetivos planteados en esta Monografia.

Se sugiere que la planeacion sea un producto de la construccién colectiva con un
grupo representativo de trabajadores, conocedores del area de mantenimiento y el

Sistema de Gestion de Calidad.
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ANEXO 1

ENCUESTAS, TABULACION Y RESULTADOS
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acueducto

‘ﬂ AGLLA Y ALCANTAFILLADD D DOOOTA

PROCEDIMIENTO

Macro

Mejoramiento Continuo

Proceso - Proceso: Evaluacion, Mejoramiento y Prevencion — o
Pagina: 1 de 3

Procedimiento: Satisfaccion del Clients Codigo: CED202P-01

 Objetivo del Procedimiento

{ Asegurar que se conozca v analice la percepcion de los clientes para identificar oportunidades de mejora.

1Normas que Rigen el Procedimiento E
NTC IS0 8001:2000, Numeral 5.2 Enfoque al Cliente
NTC 150 9001:2000, Numeral 6.1 b) Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos.
NTC IS0 9001:2000, Mumeral §_2.1 Satisfaccion del Cliente
NTC ISOVIEC 17025:2005, Mumeral 4.7

{Politicas Generales

1. El Duefic del procedimiento es el Director del area de Gestion de Calidad y Procesos y el
responsable de su mejoramiento continuo y de autorizar cualquier cambio que se realice sobre éste.

2. La evaluacion de la satisfaccion del cliente se realiza a fravés de encuestas de satisfaccion en el
formate CED202F01.

3. Las encuestas de salisfaccion para la percepcion de los clientes del acueducto se realiza a traves de
las encuestas de "Bogofa come vamos®, ocasionalmente entes externos realizan ofras encuestas.

4. 5i la empresa realiza encuestas corporativas, es responsabilidad de la oficina de Defensoria del
usuario su diseno y planear su ejecucion, tabulacion y toma de acciones corporativas.

5. Para los procesos gue cuentan con sistemas de gestion de calidad certificados wio acreditados es
responsabilidad del coordinador de calidad la coordinacion de la aplicacion de las encuestas.

6. Se debe medir la satisfaccion de los clientes de los diferentes sistemas de gestion, minimeo una vez al
ano.

8.1 Para el caso de contratos, la safisfaccion de los clientes se debe hacer minimo una vez por
contrato.

8.2 Para los contratos de obra. la comunidad expide al finalizar el contrato, paz y salvoe de recibo a
safisfaccion de las obras, este documento es framitado con los funcionarios de impacto urbano
de cada obra.

7. Cada uno de los responsables de aplicar las encuestas de satisfaccion en los diferentes procesos
debe recopilar y organizar en una carpeta fisica & magnética, todos los archivos comespondientes a
las encuestas de satisfaccion que sean aplicadas durante el afio.

8. En el formato de encuesia de satisfaccion del cliente, IMPORTAMNCIA hace referencia a gqué tan
relevante considera el cliente que es el aspecio que se esta evaluado. Por ejemplo: en un servicio de
comidas rapidas a domicilio, qué tan importante es para el cliente que el servicio llegue en el periodo
de tiempo prometido por el proveedor de comida. (Tiempo prometido: 30 minuwtos)

8. Elconcepto de SATISFACCION se refiere a que tan contento se encuentra el encuestado respecto al
aspecio gue se esta evaluando. Por ejemplo: qué tan satisfecho esta el cliente con el tiempo real de
entrega del domicilio. (Tiempeo real 20: minutos).

Reviso: Magda hvonne Castafio,
Elabord: Alba Luz Romero Yolima Acosta, Lisbeth Blanco, | F. Revision: 06/02/2009
Claudia vargas.
gi;p;:s:g%a“:;‘: y Fm;ﬂlentu_ Director Aprobéd: Yolanda Herera F. Aprobacion: 09/02/2000
Formato: EED302F02-01 Litllizar guia de diligenclamiento EED302G0Z — 01
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acueducto

AGUA Y ALCANTARILLADS DE BOGOTA

PROCEDIMIENTO
Macro Proceso - Proceso: Evaluacion, Mejoramiento y Prevencion - _—
. . . Pagina: 2 de 3
Mejoramiento Continuo
Procedimiento: Satisfaccion del Cliente Codigo: CE0202P-01

Polltlcas Especificas (Actividad 1): Elabora métodos de seguimiento

Y
-

Si la oficina de Defensoria del usuario determina que se van a realizar encuestas, deben determinari
si las realizan directamente o por contrato. Si las realizan directamente deben disefiar el modelo de:
encuestas, la ejecucion, tabulacion y toma de acciones, si la determinan a través de un contrato £
tomaran las acciones de mejora correspondientes con los duefios de los procesos afectados, una vez § i
se enfregue el producto solicitado en el contrato.

En los procesos que cuentan con sistemas de gestion certificados y/o acreditados cada vez que se va g

a encuestar a los clientes, se realiza una reunion entre el coordinador de calidad y el duefio del}
proceso con el fin de anahzar y aprobar las preguntas que conformaran la encuesta.

[

=

Para los demas procesos de la Empresa, es responsabilidad del lider del proceso definir y aprobar
las preguntas que se incluiran en el formato de encuesta con el fin de evaluar la satisfaccion de sus
clientes.

o

Para la elaboracion de las encuestas de satisfaccion del cliente se utiliza el formato CE0202F01
“Encuesta de Satisfaccion del Cliente”, en el cual el Coordinador de Calidad del Sistema de Gestion §
debe incluir las preguntas disefiadas y aprobadas. El formato se encuentra disponible en la Intranet §
de la Empresa.

Una vez se encuentren listos Ios formatos de las encuestas de cada Sistema de Gestion,
auxiliares administrativos y/o los Coordinadores de Calidad se encargan de realizar la dlstnbucmn a
guienes corresponda.

2. La disftribucion de formatos puede realizarse a traves del correo interno o mediante entrega personal
del documento fisico al cliente.

los :

ETTETE T I LLT]

F Polltlcas Especificas (Actividad 3): Diligencia encuestas :

El Coordinador de Calidad y/o Auxiliar Administrativo debe asegurarse de que el cliente que va a}
diligenciar la encuesta entienda el formato y su forma de diligenciamiento. Asi mismo, si tiene:
inquietudes o dudas respecto a los items evaluados, detallar y/o aclarar la finalidad del mismo.

-

r

El formato de encuesta esta enfocado en evaluar para cada pregunta planteada, la importancia de la
misma y su nivel de satisfaccion. En una escala de 1 a 5, quien responde la encuesta debe?
seleccionar segun su criterio, el nivel de importancia que tiene para él el item que se esta evaluando §
y que tan satisfecho esta con el mismo.

e

En la escala de medicion del formato de encuesta, el nivel 1 corresponde a: Muy bajo, 2: bajo, 3:
medio, 4: alto y 5. Muy alto. En la parte final del formato aparece un espacio para que la persona que
diligencia la encuesta exprese de manera abierta sus observaciones de mejora o percepciones
respecto a la satisfaccion recibida por el servicio o producto prestado.

AR R R NN RN R EEE R ENE NN AN N R R R N R

N EEEEE R AR

Reviso: Magda lvonne Castario,
Elaboré: Alba Luz Romero Yolima Acosta, Lisbeth Blanco, | F. Revisién: 06/02/2009
Claudia vargas.

Responsable del Procedimiento: Director
Gestion de Calidad y Procesos

Formato: EEQ302F02-01 Utilizar guia de diligenciamiento EE0302G02 — 01

Aprobé: Yolanda Herrera F. Aprobacion: 09/02/2009
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acueducto

AGUA ¥ ALCANTARILLADD DE BOGOTA

PROCEDIMIENTO

Macro Proceso - Proceso: Evaluacion, Mejoramiento y Prevencion -
Mejoramiento Continuo

Procedimiento: Satisfaccion del Cliente Codigo: CE0202P-01

Pagina: 3 de 3

El responsable de recibir las encuestas diligencias es el Coordinador de Calidad y/o Auxiliar
Administrativo.

2. Los clientes encuestados hacen llegar las encuestas diligenciadas a través del cormreo interno o por
medio fisico directamente en el sitio de trabajo del responsable de recepcion.

3. El Coordinador de Calidad y/o Auxiliar debe verificar que las encuestas sean entregadas en su
totalidad y que se encuentren diligenciadas correctamente.

Politicas Especificas (Actividad 5): Tabula las encuestas

1. Esta actividad es responsabilidad del Coordinador de Calidad y/o Auxiliar Administrativo

2. La tabulacién de las encuestas se realiza en el formato CE0202F01 hoja: TABULACION. Esta hoja se
debe identificar en el pie de pagina la fecha en la que se realiza la evaluacion y el proceso o aspecto evaluado.

Para realizar la tabulacion de las encuestas se tienen en cuenta los parametros establecidos en el
formato de hoja de vida del indicador de satisfaccion del cliente.

4. Los resultados de la tabulacién se presentan en el mismo formato CE0202F01 hoja: RESULTADOS
TABULACION. Esta hoja se debe identificar en el pie de pagina la fecha en la que se realiza la evaluacion y el
proceso o aspecto evaluado.

W NN NN RN EEEEE EEEEE AN EERERAREAEY
[#%]
TN N EEEE EEEEE EEEEE EEEEE EmER AR R R

F;oll'ticas Especificas (Actividad 6): Analiza la informacion

1. Con los resultados de la tabulacion, se debe presentar el informe al Comité de Area, al comité de
calidad o al Gerente del Sistema de calidad, para tomar decisiones al respecto.

2. Se analiza el resultado de cada pregunta por separado, las preguntas que tengan los resultados
negativos mas altos (por debajo de 0) se les da mayor prioridad en el plan de accion de
oportunidades de mejora, de acuerdo al formato CE0201F01 “Mejoramiento Continua”™.

Si existen preguntas que estén por debajo de 0, se debe realizar el plan de mejora, Si no se
obtuvieron puntajes por debajo de 0, queda a potestad del Gerente del sistema, o director de area, si
se hace un plan de mejora para los menores puntajes obtenidos.

4. Cada accion se tramita siguiendo el procedimiento CE0201 “Mejoramiento Continuo™.

T LTI R L L L L L LR L LI R LT R LR LT I

P R LR LRt LR LL LR L IR T L L LR TR I TI L]
[#%]

Politicas Especificas (Actividad 7): Realiza control de registros

1. El Gestionador Documental realiza el control de los registros generados en este procedimiento, de
acuerdo a lo especificado en el procedimiento FID203 “Flujo y registro documental”.

Reviso: Magda Ivonne Castano,
Elaboré: Alba Luz Romero Yolima Acosta, Lisbeth Blanco, | F. Revisién: 06/02/2009
Claudia vargas.

Responsable del Procedimiento: Director

- ) Aprobo: Yolanda Herrera F. Aprobacion: 09/02/2009
Gestion de Calidad y Procesos P P
Formato: EEQ302F02-01 Utilizar guia de diligenciamiento EE0302G02 — 0
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MG Y ALCANTARILLADC DE BOEoma

ﬁ% acueducto

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE |

Caon el fin de ofrecerle un mejor servicio, le solicitamos diligenciar la siguiente encuesta.
Para nosotros es fundamental su sinceridad en cada una de las respuestas.

Proceso: Area:
Objetivo de la evaluacion:

Evaluador: Fecha:

Marque con una X su percepcion respecto a la importancia que tiene para Ud. el aspecto
evaluado y su correspondiente nivel de satisfaccion. Utilice |a siguiente escala:

1. Muy bajo 2. Bajo 3 Medio 4. Alto S.Muy Alto
IMPORTANCIA SATISFACCION
ASPECTO 1[2[3[a[s[nr[2[2][3[a]5][NR

1. Considera buena la actitud de los
técnicos en la atencion a los usuarios del
taller.

2. Considera que los técnicos del taller
de mantenimiento tienen el suficiente
conocimiento y experiencia.

3. El tiempo de inicio de la reparaciones
luego de ser recepcionado por el taller
es el adecuado..

4. Le entregan el vehiculo en el tiempo
establecido inicialmente.

5. Considera que se hacen bien las
reparaciones que se realizan en el taller.

6. La atencion vy oportunidad en la
reparacion por garantia es adecuado

7. Considera que el proceso de
mantenimiento al vehiculo es el
adecuado.

8. Esta safisfecho con la respuesta que
recibe cuando las reparaciones quedan
mal realizadas.

9. Qué tan satisfecho se siente con los
senvicios del area de Mantenimiento
Automotriz.

10. Conzidera el taller Automotriz es
ordenado y limpio.

A continuacion mencione los aspectos que Usted considera que se deben mejorar y aspectos
adicionales a tener en cuenta para una proxima evaluacion

Original: Archivo (codigo folder del Sistemna de Gestion)
Fomato CEO202F01-01
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| " ENGUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE |

Con el fin de ofrecerle un maejor sarvicio, le solicitamas diigenciar la siguiente encuasta,
Para nosotros ea fundamantal su sincerdad an cada una de [&s respussias.

Proceso: Servicio de  Mantenimiento
I Arma: Mantenimiento Automatriz

%uéfar%wmmda'r;&ﬁimméﬁi Medir el nivel de satisfaccion del diente
Area Evaluadora: Dienes Barces Fecha:_Jonio 22[2010

Margue con una ¥ su percepcin respecto a la importancia que tiene para Ud. el aspecto evaluado v

54 {:qrresﬁndlanh! mivel de satisfaccién, Utilice |a siguiente escala:

. IMPORTANCIA
ASPECTO 1]2] 3|45

1. Considera buena la aclitud de loa téomicos en X
la atencidn @ los usuarios del taller, by

. Considera que los Bonicos del taller de
manienimients tenen el suficlente conocimiento W x
Yy expariancia.

3. Eliempo de inclo da la reparacionss luego
de sar recepcionado por o laller as el % *
adecuadg..

4, La enlragan ol vehlculo en &l lempo
establacido inicialments. }{ :H:‘

5, Consideda qua 5o haden bien las g o,
raparaciongs qus sa realizan an al 1aiar.

‘6. La atenclin y oportunidad an la reparacion
por garantia es adecuado % ?{

T. Conskiara que & proceso de mantenimiento
al vahiculo a5 al adecuado. X X

8. Esta satistecho con la respussta qua reclbe
cuanda 35 reparaciones guadan mal x >
resaizadas,

8. Cué tan satisfecho se skante con kos
swricios del drea de Manlenimianto x *
Autormotriz.

10, Conslders e taller Automolriz es ordanado X
o limpic. *

A continuacion mencione los aspectos que Usted considera gue se deben mejorar y aspectos
adicienales a tener en cuenta para una préxima evaluacién

Original: Archivo {[codigo Tolder del Selema de Gesidn)
Formalo CENZIZFDT-01
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L% acueducto

AL A AR LD CIE T A

[ ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE ]

Con &l fin de offecaria un mejor sendcia, |8 solicitamos diiganciar |a siguisnle encuesta,
Fara nosoires es fundamantal sy sinceridad en cada una do |32 respusaias.

Proceso: Serviclo de Mantenimisnbo
Automotdz_.

R B
Area Evaluadora: tiodesuriore

e Area: Mantenimiento Automotriz
Objetive de la evaluacion: Medir el nivel de satisfacclon del cliente

Fecha: 22 jone o

Margue con una ¥ su percepcidn respecto a la importancla que tiena para Ud. el aspacto evaluado ¥

51 mrre.sﬁndiente nivel de satisfaccidén, Utilice |a sliuienza gscalal

ASPECTO

IMPORTANCIA
21 3 4 1 5

1. Cansidera buena la aclitud de los técnicas en
la atencitn a los usuarios dek tallar.

®

2 Considera que loa téonicos del laller da
manfenimiants tenen el suficients conocimisnta
W apariancka

3. Ei iempa da inkle de la reparacionas luego
de sar recapoionado por o laller s el
adecuado.,

4, Le entregan el vehlculo an el iempo
astzblecido inicialmeanie

5, Considesa guee se hacen bien las
reparacionas gue so realizan en ol Rallar.

@, La atancidn y oporiunidad an la rapanscin
por garantia as adecuado

T, Gonsldera qua & proceso de mantanimiaribo
al vahiculo as el adecuado.

|&, Esta satisfecho con la reapussta que reciba
cuando |as reparacicnes quasdan mal
redllzadas,

1%, Qué tan salisfacho s sienie con los
sorvicios dol droa de Mantenimiento
Aurtomodriz,

10, Congidera el tallar Automotrz es ordensdo
y limpio,

¥

X

A continuacién menclone los aspectos gue Usted considera gue se deben mejorar v aspectos
adiclonales a tener en cuenta para una proxima evaluacion

Original: Asehive (eddigs idar del Sigterra da Geslitn)

Formain CERO2ZF1-01
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AGILA ¥ ALEANTARILLAGD DE DOGOTA
| ENCLESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE |

Con & fin de ofrecerie un mejor sanviclo, le solicitameos diliganciar la Siguiss encesta,
Para nosobros as fundamental su sinceridad en cada una de las respuealas.

Proceso: Servicle de  Mantenimisnto
Al abriz__ Area: Mantenimlento Automotriz
Objetivo de la evaluacion: Medir ef nivel de satisfaccidn del dients

Area Evaluadoral Acpedlocto  Zom 5. Fecha: Jz2/oc/zeto.

Marque con una X su percepcén respecto a la importancia gue tiene para Ud. el aspecto evaluado y

5L mrresiundiente nivel de satisfaceion. Utilice la siiuiente escala:

IMPORTANCIA
3 /4 5

ASPECTO

II"-

1. Considera buena la actitud de los tenicos en ¥ X
la atencitn a los usuarios dei lalles,

2. Conaidara que loa técnicos del taller da
mantenimisnts tienen &l suficiente conocimisnio ‘}Q J?f.,
y axpariencia.

3. Bl tiempe da inicio de [a reparacionas luego
da sar racepcionado por &l taller as al }(. X
adacundd..

4, Le antragan al wehlculo an &l tiempo
eslatlecido nicialments, X *

5, Consldera que g8 hacen bien las
reparaciones que se realizan en ol ialar. A A

B. La atencion y cportunidad on la reparscion
por garantla es sdecusadn _}{1

7. Conaldara que el procaac de manienimients
al vehiculo s el adecuado, ~ X

8, Esta sabsfecho con b respussts que recibe
cuando las reparaciones quadan mal X .K
realizadag.

@, Choeé tan satisfecho se sianta con los
senvicios del drea de Mantanimiento A X
Automotriz.

10, Considera & faller Aulemotriz &5 ofdenado

i Illm;lin. X I}q

A continuaclon mencione |os aspectos que Usted considera que se deben mejorar y aspectos
adicionales a tener en cuenta para una prisima evaluaddn

Original: Archivo {0idips Fkder ded Sistema da Gastidn)
Formaln CEII0EFH1-04
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AL ALCANTAMLLAGC DE BE 0TS

I ~ ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE ]

Con el fin de ofrecere un major sanvicio, e salicitamos diligenciar la sigulente encuesta.
Para nosoiros es fundamental su sinceridad en cada una de kas respuestas.

Proceso: Servcle de Mantenimiento .
Aytomotriz,_ Area: Mantenimiento Automotriz

Objetivo de la evaluacion: Medir el nivel de satisfaccion del cliente
Area Evaluadora: Aroecoctp Bovaz Fechar 27 le,Jonio cle 2a10

Margue con una X su percepcidn respecto a la Impoertancia que tiene para Ud. el aspecto evaluado v

5U wrresﬁndlente rivel de satisfacclan. Utilice la siiuiente escala:

IMPORTANCIA
ASPECTO 1] 2] 3145 |NR
1, Considera buena |a actitud de los Wenicos an
I afencitn @ los usuarios del tallker,
2. Considera que los téonicos del @ller de
mantenimiento tienen &l suficiente conocimianto F\
|

y expariancia,

3. El tiempo de inicio de ka reparacones kiags
de ser recepcionado por al taller as &l
adeCuado.,

4. Le entregan &l vahicula n & tampo
establecido inlcialments,

5. Conaidera que 58 hacen Dion las
| rOpRafatones gue es realizan en & lalier,

\
]
i
¥

8, La alencidn v oporiunidad en la reparacidn
por garantia a3 adecuads

| —

!

7. Consldera que el proceso de mantenimients
al velilouls &5 al adecuado.

&. Esia safisfecho con la respussta gue reciba
cuando las reparacionas quadan mal
realizadas.

G, Chus tan satisfecho so sonto ¢on ks
sendcios del dres da Mantenimisnio F

| TR e, T e [T

Automaotriz.

f
f
i
!

10. Consldara al taller Automolriz es ordenada )
v limpic. il;‘ F

L]

A continuadidon mencione los aspectos gue Usted considera que se deben mejorar y aspectos
adicionales a tenar an cuanta para una proxima svaluacion

Owigiraé Arcnlvo joidigo Stdar ded Slsterma da Gostitn)
Farmste CEDEOZFI 01
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AL, ¥ ALCAMTARILLADD DE BO@oTa

[ ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE |

Con ot fin de offécere un meior sanvizio, ks solicitamos diligenciar la siguiente encuesta,
Para nosobros es fundamental su sinceridad en cada una de laa respusatas.

Proceso: Servicio de  Mantenimiento
SAubomokriz [ : Area; Mantenimients Autormobriz
Objetivo de la evaluacién: Medir el nivel de satisfaccidn del cliente

Rres Bvaivadors 28 Vel Focha: 22~ )= 7O

Marqgue con Una X s percepcion respecto a la importancla que tiene para Ud. el aspecto evaluado v

su carresiundienm nivel de satisfaccidn. Utilice la siﬁulantc ascala;

TMPORTANCIA
ASPECTO iT2]3[4[s5

1. Considera buena la actibed de los tecnicos an
la abancdbn a bos usuanios del [abar,

2. Considera que los tdonicos del taller de
manlenimiants tienen el suficients condaimients
v Eepariencia, .

3, El termgo da inlcio de 12 reparacionas luego
de sar recapeionade por el laller es el
|adecuado,.

-

4, Le entrogan & vaniculs en &l iampo
jeatablacido infcialmante.

£, Considera gue se hacen blen lag
raparaciones qus se reslizan en sl tallar.

6. La atencian y oporunidad en la reparacidn
por garantia es adecuado

7. Considera gue el proceso de manlenimiento
al vehiculo as el adecuado.

8. Esla salisfecho con la respuesta que recibe
cuando |as reparaciones guedan mal
realizadas,

9, Chué lan satisfecho s slante con los
sanicios del rea de Manlemmianta

XL A | x P2 s x| x>
B Dl B A S S - B Vi g

Aitormolriz, ]
10. Considara al 1aller Automalriz es ordenado
y liFriple, ! k\ }"

A continsacidn mencione los aspectos que Usted considera que se deben mejorar y aspectos
adidionales & tener en cuents para ung prixima evaluacién

Criginal: Archive (codigo fdlder del Sistama de Gesilin)
Farmade CERZ02F0-1
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‘ﬁiacueducto

AT 5 ALCARTAM ILLA DS B OeEo T

I ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE ]

Can al fin de ofrecerde un mejor servicio, le solicilamos difgenciar la sigulants encuesta,
Para nosotros as fundamantal su sinceridad en cada una de las respuestas.

Proceso! Servicie de Mantenimiento
Aot Area: Mantenimlento Automaotriz

Objetive de la evaluacidn: Medir el nivel de satisfaccion del cliente

Area Evaluadora: £\ e e bve vrmeme g v e o Fecha: 77 |.n-.20/0

Margue con una X su percepcion respecto a la Importancia gue tiene para Ud. el aspecto evaluado y

su correspondients nivel de satisfaccign. Utilice |a siiu'rente- escala:

IMPORTANCIA
ASPECTO i72[3]4a]s

1. Considera buena la actitud de o8 téenicos en
la atencion a los usuarios dal taller.

2. Congsidera que loe técnicos dal taller da
mantenimienio Banan al sufickente conocimianto
¥ MEHI‘HI‘IEIH.
3. El tiempo de infcio de la reparacionss luago
i sar recapcionado por &l =28er a5 el
adacuada..

4, Le endregan al vehlzulo en e liempa
eslabdecdo inicalmeants.

| ot L | =
-

£, Caonaldera que s2 haten bion las
|reparacionas que se raalizan an el tallar, }

Iﬂ. La atancién ¥ oponunidad en la reparaciin
por garantia es sdecusdo ‘f. }{\

7. Conzidera que & proceso de mantenimianio }..
al vehiculo es & adecuado. T\

8. Esta satsfecha con |a respussts que recibe
cusndo las reparacionss quedan mal ‘I\ T\
raaliradas.

8. Qué tan satisfecho =e siente con los

sarviclos del deea de Mantenimiento ]‘\ 'f.
Automoftriz.

10, Considera &l taller Automoirz ea ordenado
y fimpic. T \]“

#A continuacién mencione los aspocktos que Usted comsidera gue se deben majorar v aspecios
adicionalas a tener en cuenta sara una proxima evaluacidn

Originat: Archive [ehdigs fokier del Sislama de Gastian)
Farmato CEQRIZFO1-01
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£ % acueducto

MG Y L O TG DO DE DR oA

l ENCUESTA DE SATISFACCIUN DEL CLIENTE |

Cuon el fin de ofrecarle un mejor servicio, le solicitames dikgenciar (a siguksnte encuesta.
Para nosoiros as fundarmental su sincerided en cada unz de las respuesias.

Proceso: Servide de Mantenimiento
Aukomatriz Area: Mantenimiento Automotriz

Objetivo de la evaluacibn: Medir el nivel de satisfaccian del cliente
Airea Evaluadora: YA cowtorsllade Zove S Fecha: 22 — Jur—Zots
Marque con una X su percepcidn raspecto a la impertancia que tiene para Ud. el aspecto evaluado y

sU mrresﬁndiantc nivel de satisfaccidn, Utilice la siguiente escala:

IMPORTANCIA
ASPECTO 1/2/3[a4|5

1. Considera busna la aclifud de los tBCnicos an }:. x
| alencidn 2 los usuarics dal faller,

2. Considera que los teonicos del faller da
mantenimiento fiznen &l suficiente conocimienta }(- )‘(‘
¥ BXparisncia.

3, El tempo de inicio da |2 roparaciones luego
de ser recepcionado por el taller es al r:q:'

adecusdo., . )(

4. La entregan of wahiculo &n el tampo
establecido Iniclalmenta. X

&, Conaidera gue %0 hacen blen |29
reparacones gue se realizan en @ taller, }'C

6. La alencidn v opedunidad en la reparacidn :'l'
por garantia es adecuado

7. Considera que &l proceso de mantenimisnio ){'
al vehleulo a5 al adecuads.

8. Esta salisfacho con ka respuesta gue reclbe
cuande las reparaciones guedan mal ;:.[‘
realizadas. )

4, Cheh tan satisfacho se shante con kos
servicios dal area de Mantenimisnto X x
Automaotriz.

10, Considera el taller Automotriz es ordanado ! x X
y limpio. |

>l ow o= x| X

A continuacién mencione los aspectos que Usted considera que se deben mejorar y aspectos
adicienales z tener en cuenta para una proxima evaluacion

[ .px:-.sm wre twoiooldad o4 rl-qh-['aurr o il 1 o coclon

[ Tk W JIP'Enut :Aubﬂ"-*‘mLflL St | OOV O TR e kel
pwﬂ"ﬁ"kn.-.-m Ao cadia, weis l.'“.-;H'l.g

Drigireal: Archiva (eodign Rides éel Sisterna de Gestitn)
Formaie CEI202F0 -0
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AR e L e b T, LA ORISR
| EMCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE I

Con el fin da ofracers un mejor sarvicio, ke solicitamos diligendiar la siguienis encuesia,
Para nosolres es fundamantal gy sincenidad en cada una da |as respuastas,

L% acueducto

Procese: Servicio de Mantenimiento
Automotedr Area: Mantenimiento Autormotbriz

ﬁlil_—.:rjugﬂw de Ia evaluacién: Medir el nivel de satisfacadn del cliente
Area Eveluadora: f|camonlado Zona Z Fecha: 23 | s.zhmjjﬂ
Marque con una X SU percepcion respecto a la impertancia que tlene para Ud. el aspecto evaluade ¥

51 mrresﬁndlante nivel de satisfaceldn. Utilice la &iulente egcala:

IMPORTANCIA
ASPECTO i1/2]3]als

1. Considera buana la actitud de los téonicos en
{la atencién a los usuarios del taller, |

2. Congidera que log téenicos dal talier da |
rantenimienta fiensn & suficients congcimiento ?: I

Y axpariania,
3. El tempeo de inicio Se la reparaciones luego
de ser recepcionado por al tallar a5 al
adecusdo..

4, La entregan & vehiculo an el tempo 1
establecids inicialmente.

6. Consldera que sa hacen bien las ,‘
reparaciones que se reallzan on o tallar. ?{.

&, Lo alencién y oporiunidad en |a reparacion .}{ JK.
por garantia es adacuado

7. Consldera que &l proceso de mantanimisnio
al vehicule es el adecuade,

|8, Esta satlsfecho con la reapuesta que recibe
cuando las reparacicnes quadan rmal F x

raalizadas.

9, Qus tan satisfecho g2 sients con los
servicios del drea de Mankenimisnato
Automoiriz.

10, Consdera e taller Auomoirz es ordenado

y Smpio. X X

A continuacion mencione los aspectos que Usted considera que se deben mejorar y aspectos
adicionales a terner en cuenta para una préxima evaluaddn

lccl_'i'écmﬂ:_hum_lc_q'l_qu:wm o !“ﬂ.i? o -Jﬂk qr |£ﬁ @Jg qr

gm?h!g con o5 Hualagjod.

Original: Archeve (eddigo itldar del Sislemz de Gasidn)
Formatn CEOMIFO1-01
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£ % acueducto

AOILLA ¥ ALSARITARL LA O RO

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE |

Con gl fin de sirecarin LN mejor sendcio, le soliciames diigenoir ks sguecds ensuesla
Fara nosalros g8 fundamantal U sincanond on cada una de las respagEsas,

/

Procaso: x Aresa: —
gtivo de la evaluacian:
Evaluador 2 Fecha: 22 /g [y

Marque eon una X su percepcidn respecto a la importancia que tiene para Ud, el aspecto

avaluadno v sU mﬁndlm nival da satisfacciin. Utilice la ﬁliu nke esceln;

IMPORTANCIA
ASPECTO 1]z| 3| 45

1, Considera buona la actud da los
Wenicos em e slenciin a los ususdos dal r}(
il

2, Considera gue ks Benicos dal taliar

ok man lenimbents fenen e suficients b P

conocimignkd y Sxperiancia,

3, El llampa e inicio de i3 reparaciones

lwsgo de sar resapoionaco por of taller es . 4
.t

&l mdecusado..

4, Lo wniregpan e wahiculo an e Sempo by
esiablacids Indoarments.

w

5. Considera gua S8 hasan bien as {
FEEENOGONGE que 58 realzan on el faller. .

B, La adencitn y aperiunidad enla
repamnEccn por garentla os adecimde

e
*

7. Cemgidara que gl proceso de | ;Ig'
mantanimiants al vohicule == M~
adecusds. I

&, Esls aatitacho com la epuasha que
recite cuando las reparaciones quedan e o
mal realizsdas.

. Qud lan sa@lechs se slntg con los
sarvicos dul drea de Manlenimisnio X _ X
Aulomalriz. | i

10, Considemn of taler Aubamolriz &s W .}“:
ardansda v limpia,

|

Cigina® Archive (sddigo: Micer del Sistema de Gos3an|
Formain: CEQZE2FI-Ir
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£ % acueducto

BTG, ¥ kLS FTAMLLAD D DF BEsEOrTA
[ ENCUESTA DE SATISFAG DEL CLIENTE |

Con al in de ofracare un mejor senviclo, le solic lamaos diigenciar b sguismse encussta.
Para nesctos o5 fundamenital su sincencad en cada una de [as respuesias,

Pracasg: Sarvido de  Manbanimienio

hirea Evalundors: (1o educls Zeima Fecha: £7 - founr- L BICL
MErgue cont LN X 5u percepciin respects a la knportanda gue tiene para Ud, o aspecio evaluado ¥

£l I:l:rﬁmﬂh!ﬂbe itved de satsfecddn, Utlics la sliur.nte -]

IMPORTANCLA
ASPECTOD  EFAERERE

1, Considiern boena i setilud da los lEcnicos an .
la alanckn @ ilos usuarkos dal lalkr > .}ﬁ‘

2, Consigers g Iog 1sonicos del ialler de
manterimienbo lenen o suficiante conooimiersa b | >
A DS O

3, El thampo da inicio de |8 reparacionegs luego
da sar Facepcionado par al talier éd & _I‘,‘.h: A
adacuais

4. Le eritregan o vahiculo am el tempo " %
zsiahlsc do inicadmeanle,

5. Corsiara que sa hacon bien as ¥. }t-
FApArACAONAR guR S realzan on ol e

B. La abancién v aporunidad on la reparacion ¥ | »
por parantia es adscySd0

7. Consideora gue & process de masdanissants | % ®
al vahicidip g5 o adnouado., |

&. Esta salisfachd oon |8 resnuasts que raoka |
cusrdy ks repeaciones meadan mal x, A
roalzocias.

§. Qud lan safslecho sa slenta can los
servcias dul Ares de Manlenimianta o X |
Auromolriz.

10, Corsldera el s ftamelrlz sa crdanada '."‘: .}{
y Nk, S

B continuacidn mancione los aspedos gue Ustad oonziders e =8 deben msjorar ¥ aspecios
adicarales a bener &n cuienta peca una proxima evaluacbn

Originet Archive (ehdigs Mkier dal Slatema ca Gestidn)
Formass CEGRFSN-01
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acueducto

AGUA Y ALCANTARILLADO DE BOGOTA

RESULTADOS DE LA EVALUACION DE SATISFACCION

*Si el nivel de calidad de un item esta por debajo de cero, debe realizar plan de mejora.

Totales Encuesta No.
Aspect uad Encuesias | NIVEL DE
pecto evaltlado Total Total « CALIDAD*
Importancia | Satisfaccion
1. Considera buena la actitud de los técnicos en
la atencion a los usuarios del taller. = 26 10 -19
2. Considera que los técnicos del taller de
mantenimiento tienen el suficiente conocimiento 46 32 10 -14
Yy experiencia.
3. El tiempo de inicio de la reparaciones luego
de ser recepcionado por el taller es el 44 28 10 -16
adecuado..
4_Le entregan el vehiculo en el tiempo
establecido iniciaimente. % 29 10 17
5. Considera que se hacen bien las :
reparaciones que se realizan en el taller. 9 28 10 21
6. La atencion y oportunidad en la reparacion _
por garantia es adecuado # 3 10 10
7. Considera que el praceso de mantenimienta .
al vehiculo es el adecuado. %8 27 10 21
8. Esta satisfecho con la respuesta que recibe
cuando las reparaciones quedan mal 45 26 10 -19
realizadas.
9. Qué tan satisfecho se siente con los servicios
del area de Mantenimiento Automotriz. # 26 10 -18
10. Considera el taller Automotriz es ordenado y 43 21 10 12

limpio.

Fecha evaluacion:
Proceso - Aspecto Evaluado:
Formato CE0202F01-01

65




ANEXO 2
MATRIZ DOFA
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ANEXO 3

CARACTERIZACION DEL PROCESO
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Nombre

Objsthvos

Raquisitos

£

CARACTERIZACION DE PROCESOS

SERVICIOS DE MANTENIMIENTO DE AUTOMOTORES LIVIANDS

Mantener en optmas condickings o2 operaclon 10408 105 Vehiculos Ivianos de propiedad de 13 Empresa, prestando
comectivi

1. Plan General Estrategico

0y p 2 fma oportuna, confiable y amabie.

2. Ley 734, Febraro de 2002 Codgigo Onico disciplinaro
3. Ley 759, Agosto da 2002, Codigo Nacional de Transio Temestre
4. Resolcion S56, Abl 2003, nonmatividad en matena de emision ge gases contaminantes en fuentes movlies 02 Sogota.  mMoema de Gestan

Respanzale

Alcance

NTC 150 30012008
numeral £.1y 5.3

Il criticas Salldas criticas
- || Actividades realizadas || Medidas de controd || ) " Procesos que reciben
PLANIFICAR

Todos los procesos de
3 empresa

1. Programacion de

Avisos SAP

mantenimienios de acuerdo con

1. PLANIFICACION DE LOS RECURSOS: Se determinan
05 recursos humanos, fiskeos, econdmicos y icnicos
necesarios para los mantznimisntos.

2. PROGRAMACION DE SERVICIOS: S2 programa 13
reallzacion de los mantznimicnios de acuerdo con la
demanga.

El Tecnalogo Mival 31 gal
[grupo de irabajo de
Mantenimienta Automatiz
vertfica 3 existancia del
aviso SAP y registra la
recnas de atencion.

1. Programacion de
mantenimiznto de los vehicuios
livianos de 13 EAAE.

Todos 05 procesis o2 1a
Empresa.

HACER

Todos los Procesas de
3 empresa

1. Programacién de
mantenimisnos

1. RECEPCION DE LOS VEHICULOS: Se realiza e
diagnostico oel estado gel vehiculn.

Los bécnicos mesanicos
diligencian el formato de
salicitug ge repuestos &
nsUmos y tecnologe Nivel
31 lo valda.

1. Ordenss de sarviclos de
repuesios ¥ senvicios extemos

Todos I0s Procesos 02 la
Empresa

Todos los procesos de
3 empresa

2. Programacién de
mantenimisntos.

2. EJECUCICN DEL MANTEMIMIENTO: Se lievan 3 cabo
a5 achvidages Eonicas Necesanas para Poner 3 punto &
wehiculo.

£l Tecnalogo Mivel 31
reallza Inspaccion de 3
reparacion y prusba oe ruta
3l vehiculo.

2. Wehiculo en éptimas
condiciones

Todos los procesos de la
empresa

VERIFICAR

Todos los procesos de
3 empresa

1. veniculos de |a Emprasa

1. HACER SEGUIMIENTO: Evaluar &l loe vehiculos de |3
Empresa estan en condiclonas deales para el
funclonamiento y desamolky 4e sus activigades.

[ oruoe de raoap de
Mantenimiento Automatiz
constata |3 Inexisiencla de
soliciuges g2 garantla por
mantenimientos.

1. Cumpimienta de los
Indicagores y objativos del
procsso.

Todos los procesos de la
empresa

ACTUAR

Todos los procesos de
3 emprasa

1. Resufiados de Indicadores de

gRslon Ol procesd.

1. AMALISIS DEL SERVICIO: Reallzar & seguimiento y
anallsls de los resuitados obtenkdos en los Indicadores de
gestion.

El grupo de frabajo de
Martenimiento Autemotrz
reallza un Dalance de s
resuitados oblenidos en los
ndicadores de gasiion.

1.mforme de gestion

Todos los procesos de 13
empresa

Todos los procesos de
3 empresa

2. ResuRados de Indkcadores ag|

Gashian.

3. Resunados de Audionas oe
Calidad.

4. Resuiados de Revislnes
por ia Direcsion.

5. Guejas del chente

€. Mo conformidades del
producio yio procaso

2. MEJORA COMTIMUA: Establecar Ias oportunidades de
mejora del proceso mantenimlenio automoiniz.
3. SEGUIMIENTC: [Elaborar una herramienta que permita

realizar el seguimiento y cumplmienio e [3s oporiunidades

de mejora.

El Direcior de Senvicios
Agministrativos y e
coondinador ge calidad
valldan |3 viabilidad de 13
oportunidad de mejora.
Verificacion del
cumplimianio gal plan de
me|oramiento.

2. Regisiro de Oporiunidades
dz Mejora
3. Mejora continua del proces

Tooos 105 procesos oe (a
empresa

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION ¥ CONTROL DEL PROCESO

COMPETENCIAS ||

DOCUMENTOS

|| INFRAESTRUCTURA

[

D conformidad con el
Manual de Funclonss de
3 EAAB - ESP

Manual de Confratacion y Compras de 3 EAAB - ESP

Manual de Intarveniona de la EAAS

P

Cediga Contencioso Administrativos
- Informe Mensual g2 Indicasares

- Procadimiento:
- Procadimiznto:
- Procadimiento:
- Procadimiento:

Gestién de Mantenimiento de Averias en Automotores
Gestien de Mantanimiento Planticado en Automodores
Garantias sobre automotones

Recepcidn, diagnésiico y reparacién del equlpo automoinz

Equipo de computo, Licencias
de Office, Licencla SAP RJ3,
Lotus nates, Licenclas de Clnx,
Disponibliidad de Red.
Impresaras, Fotocopladora,
Tesetong, Elavatares,
Compresor, Hemamianta
manual, mecanica y elécirica.

Oficinas y taller con
wentllacion & luminacion
suficiente, con condiciones
tacnDidgicas sallstactonas y
espacios adecuados de
trabajo d= mantenimienta y
archive.
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EVIDENCIAS EINDICADORES DEL PROCESD

REGISTROS [ INDICADORES QUE SE EVALUAN

Atenclan - SOLICITUDES DE SERVICIO ATENDIDAS / CANTIDAD DE SERVICIOS
QTFO1L O SOLICITADOS

FAD2OTFO1-01 INFORMACION TRANSITO DE MANTENIMIENTO Opariunidad - SERVICIOS CERRADOS / TOTALIDAD DE SERVICIOS QUE SE
EJECUTARGN

Percepoion = T calficaciin usuarios

RIESGOS DEL PROCESD

A causa de una reparacion Inadecuada se pueden preseniar acchdentes gue afecten a la cludadania, a los funclonanos y a ks vehiculos de la Empresa.

Elaborado por: WILLIAM MOREND RODRIGUEZ

Revisado por :
Facha: 1810/2010

Fecha:
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ANEXO 4
MANUAL DE CALIDAD
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AN ALCA T A R

MANUAL DE CALIDAD
AREA MANTENIMIENTO
AUTOMOTRIZ
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE
BOGOTA

Copia No Controlada

v' El presente manual enuncia la politica de calidad y describe el
sistema de gestion de la calidad del area de Mantenimiento
Automotriz de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogota,
de acuerdo con lo establecido en la norma NTC |SO 9001:2008.

v El sistema de gestién de calidad comprende todos los procesos
establecidos en el area de Mantenimiento Automotriz y se enfoca en
la satisfaccidon de todas las partes interesadas para lograr el
cumplimiento continuo de objetivos de Calidad.
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acueducto
EAAB-ESP:

MA:

MNorma NTC ISO
9001:2008

Cliente Interno:

Mantenimiento
Preventivo:

Mantenimiento
Correctivo:

acueducto
Sistema de Gestion

Manual de Calidad

Procedimiento

Proceso

Calidad
Mejora continua

Eficacia

Eficiencia

TERMINOLOGIA

Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogota-E.S.P., Empresa industrial y
comercial del Estado del orden distrital, organizada bajo la forma de empresa
oficial de servicios publicos domiciliarios.

Area de Mantenimiento Automotriz, perteneciente a la Direccion de Servicios
Administrativos, encargada de realizar el mantenimiento preventivo y cormrectivo a
todos los vehiculos livianos pertenecientes a la EAAB-ESP.

Es la norma que establece los requisitos necesarios para implementar un Sistema
de Gestion de la Calidad basado en un enfoque por procesos y en la satisfaccion
del cliente

Funcionarios que se benefician con los servicios de mantenimiento que se prestan
en el area de MA.

Mantenimiento planificado en el que se hacen los ajustes, modificaciones,
cambios, limpieza y reparaciones necesarios para mantener cualquier herramienta
0 equipo en condiciones seguras de uso, con el fin de evitar posibles dafios al
operador o al equipo mismo antes de que ocurra una falla o averia.

Es reparar, cambiar o modificar cualquier herramienta, maguinaria o equipo
cuando se ha detectado alguna falla que pudiera poner en riesgo el
funcionamiento seguro de la herramienta o equipo y de la persona que lo utiliza.

TERMINOLOGIA

Sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos.

Documento que especifica el sistema de gestion de la caldad de una
organizacion.

Forma especifica de llevar a cabo una actividad o un proceso.

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados.

Grado en el que un conjunto caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.
Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los reguisitos.

Extensidn en la que se realiza actividades planificadas y se alcanzan los objetivos.

Relacion entre resultado alcanzado y los recursos utilizados.
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% EXCLUSIONES

acueduc_t_g

R A AT 00 8

El area MA tiene las siguientes exclusiones de la norma NTC ISO
9001:2008:

v Numeral 7.3 Disefio y desarrollo.
v Numeral 7.4 Compras.
v'"Numeral 7.5 Produccién y prestacion del servicio.

v'"Numeral 7.6 Control de los equipos de seguimiento y medicién.

&% CONTROL DEL MANUAL

A T ) 116 TR

v El presente Manual se ha elaborado considerando las directrices dadas por la
Direccion de Calidad y Procesos.

v' Se considera el Manual de Calidad actualizado vigente, el que ha sido revisado y
aprobado por el Representante del Sistema Integrado de Gestidn.

v Una vez aprobado el Manual de Calidad. se ubica en la red Interna de la Empresa
para consulta de todos los funcionarios de la Empresa. Debido a que cualquier
funcionario puede imprimir una copia del manual vigente que se encuentra en el
sistema de calidad, sin que el coordinador de calidad pueda controlar su distribucion,
en su portada aparece la frase de “COPIA NO CONTROLADA".

v El Sistema de calidad actualizado se encuentra en la red interna de la Empresa y
solo se envian copias fisicas controladas vigente si algun area lo solicita por escrito
expresando que sea copia controlada., de lo confrario se envian como copias no
controladas.

v' Las copias no controladas del Manual no requieren de actualizacidon y por lo tanto
son impresas para uso temporal o para fines de informacién.

== Cm s T
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ﬁ% ACTUALIZACION DEL MANUAL

v" El Manual de Calidad se revisara minimo una vez al afio y se
actualiza segun la necesidad de cambios; el cuadro No. 1 “Control
de actualizacion”, indica la descripcion del cambio y el numero de
version correspondiente.

v El Manual cambia de version cuando se modifique el contenido del
mismo. La documentacion del sistema se controla en forma
independiente.

v" Las actualizaciones se realizaran de acuerdo con las necesidades
del sistema de calidad vy bajo la responsabilidad del Representante
del Sistema Integrado de Gestion y de la Direccidn de Gestion de

Calidad y Procesos, encargada de coordinar las actividades del

Sistema de Gestion de Calidad al interior del Acuedy

6 T S (18 T

FECHA capiTULDS DESCRIPCION DEL CAMBIO VERSION

L+
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@9( Empresa de Acueducto y
«P<%F  Alcantarillado de Bogota EAAB-ESP

acueducto

v" La EAAB-ESP es una empresa industrial y comercial del Distrito Capital, prestadora de servicio publicos
domiciliarios, dotada de personeria juridica, autonomia administrativa y patrimonio independiente.

v El objetivo principal de la Empresa es la prestacion de los servicios publicos esenciales domiciliarios de
acueducto y alcantarillado en el area de jurisdiccion del Distrito Capital de Bogota. También podra
prestar esos mismos servicios a cualquier lugar del ambito nacional o internacional.

v' La direccion y administracion de la Empresa esta a cargo de la Junta Directiva, el Gerente General y los
demas funcionarios conforme a sus propias competencias y funciones.

v Conforme a lo dispuesto por el Articulo 27 6 de la Ley 142 de 1994 y el Articulo 15, literal e), el Decreto
1429 del 25 de agosto de 1995, la Junta Directiva de la Empresa, esta compuesta por siete miembros,
asi:

+  ElAlcalde Mayor de Bogota o su delegado, quien la presidira.
+  Cuatro (4) miembros designados libremente por el Alcalde Mayor de Bogota

+  Dos (2) miembros escogidos por el Alcalde Mayor de Bogota, entre los Vocales de Contml registrados
ante la Alcaldia por los Comités de Desarrollo y Control Social de los Servicios

L Area de Mantenimiento
L e Automotriz

v El Area de Mantenimiento Automotriz (MA), adscrita a la
Direccion de Servicios Administrativos de la Empresa de
Acueducto y Alcantarillado de Bogota (EAA-ESP) es la
encargada del mantenimiento de los vehiculos livianos de los
clientes internos de la Empresa.
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% ESTRUCTURA
LI ORGANIZACIONAL

AV oo ) 118 ST

b

o ORGANIGRAMA DIRECCION

&% acueducto

_ St acueducto™
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L& ORGANIGRAMA MA

S acueducto

AGUA Y ALCANTARILLADO DE BOGOTA

£2%  MISION, VISION Y VALORES

acuedu

Para el 2013 ser un Area de mantenimiento
automotriz que desarrolle su trabajo por procesos
VISION cumpliendo los requisitqs dg’ la norma _ISO
9001:2008, obtener la certificacion correspondiente
e incrementar la disponibilidad de los vehiculos de
la Empresa.
Somos un Area prestadora de servicios de
mantenimiento automotriz que conserva en
condiciones optimas de operaciéon el parque
automotor de propiedad de la Empresa de
Acueducto y Alcantarillado de Bogota.

VVOCACION DE SERVICIO
VALORES v TRANSPARENCIA
VRESPETO

oo li{lo LUVN/OLMN | RESPONSABILIDAD

v EXCELENCIA EN LA GESTION
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S OBJETIVOS

v' Atender las solicitudes de servicio con calidad y oportunidad.
v Capacitar al personal de mantenimiento en nuevas tecnologias.

v" Mejorar la percepcion del usuario frente al servicio prestado por

parte de los funcionarios del Area MA.

v Adquisicion de equipos y herramientas con tecnologia de punta de
acuerdo con los requerimientos de mantenimiento del parque
automotor de la Empresa.

v Fortalecer la cultura organizacional y el compromiso para

garantizar la eficiencia en la prestacion del servicio de

mantenimiento.

ﬁ% POLITICA DE CALIDAD

¢ AT L) T8 TR

Asegurar la prestacion de los servicios
de mantenimiento preventivo y
correctivo a vehiculos livianos,

atendiendo los requerimientos de
nuestros clientes internos con calidad
y oportunidad.
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£%  MARCO LEGAL

acueducto
El Acueducto de Bogota, se rige bajo las siguientes normas especiales que
tienen como finalidad establecer los principios y reglas generales para la

implementacion del SGC:

vLey 872 de 2003, por la cual se crea el sistema de gestion de la calidad
en la Rama Ejecutiva del Poder Publico y en otras entidades prestadoras
de servicios.

v'Acuerdo 122 de 2004, por el cual se adopta en Bogota, D.C. el sistema de
gestion de la calidad creado por la Ley 872 de 2003.

v'Decreto 387 de 2004 (Alcaldia Mayor), por el cual se reglamenta el
Acuerdo 122 de 2004 que adopta en Bogota, D.C., el Sistema de Gestion de
Calidad creado por medio de la Ley 872 de 2003.

v'NTCGP 1000:2004.

v'Manual de contratacion del Acueducto.

S MARCO LEGAL

A ¢ L AT ) 18 BTV

El area MA, se rige bajo las siguientes normas especificas del proceso:

v' Plan General Estratégico
v Ley 734, Febrero de 2002 Cédigo Unico Disciplinario.
v’ Ley 769, Agosto de 2002, Codigo Nacional de Transito Terrestre.

Resolucion 556, Abril 2003, normatividad en materia de emision de gases
contaminantes en fuentes moviles de Bogota.
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ﬁ% CLIENTES DEL SISTEMA

Ak AT ) 118 T

Los principales clientes del area MA son
los funcionarios internos que usan
vehiculos de la Empresa y requieren algun
servicio de mantenimiento.

LI INTEGRADO DE GESTION
La documentacion del sistema de gestion de la calidad

Ak ¥ ) 4 T
Politica
. — d
del area MA se estructura de la siguiente manera: Cal?dad 7
1. Incluye la politica de calidad.
2. Incl s s bieti Mision, vision,
. Incluye misidn, visién, objetivos y Objetivos...

estructura organizacional.

3. Mapa de Procesos. /ﬂapa de Procesos

Procesos Estratégicos
/ Caracterizaciones
V4

Procesos Misionales

Procedimientos, Instructivos,
Manuales, Formatos,
Registros

Procesos Facilitadores
Procesos Evaluadores

SN

4. Caracterizacion del servicio de mantenimiento en

automotores livianos.

5. Comprende los documentos especificos para el
desarrollo del proceso.

[ —
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S MAPA DE PROCESOS

mv%m—n
[ ]

8

Mapa de Procesos Area de Mantenimiento
A OMMoOL |

PROCESOS ESTRATEGICOS
Gestion de Gestion de la Gestion de Inversiones = Sistema Integrado de '
Regulacién Estrategia Rentabilidad de Infrecstructura Gestion

PROCESO MISIONAL (Mantenimiento Vehiculos Livianos Equipo Automotriz)

Asignacien de Evaluacién de
trabajoa Reparacion del insumos y

wehiculo. repuesios para
reparacion.

tEcnico

Inspeccion final de
la reparacion.

PROCESOSFACILITADORES

= — . i =
Gestion Teonica y Servicios Ambientales Gestion del Talento

NECESIDADES GRUPO DE INTERES

Tecnoléqica Gestion Legal Gestion Administrafiva Humano
= Ge=ttndelaink - Gestionde R = N
yBienes y Servicios del Conocimiento Financieros e
PROCE SO DE EVALUACION
Evaluacion del Sistema Mejoramiento Continuo
de Gestion de Calidad de los procesos
||
— =

SATISFACION DE GRUPOS DE INTERES

%&69( PROCESOS QUE COMPONEN EL
L ‘au{:—to SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
DE LA EAAB

PROCESOS ESTRATEGICOS: PROCESOS FACILITADORES:

+»+ Gestidn de regulacion +» Gestion técnica y tecnoldgica

+»+ Gestidn de la estrategia %+ Servicios ambientales

+»+» Gestion de rentabilidad %+ Gestion legal

++ Gestién de inversiones de %+ Gestion administrativa

infraestructura % Gestidn del talento humano

+» Sistema integrado de gestion % Gestion para la adquisicién bienes y
servicios

PROCESOS MISIONALES: “ Gestion de Ila informacién vy del

+ Mantenimiento vehiculos livianos conocimiento

equipo automotriz. “+Gestion de recursos financieros
PROCESOS DE EVALUACION:
< Evaluacién del Sistema de Gestion de
calidad

0:0 M
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Elaborado por: William Moreno Rodriguez
Revisado por:

Aprobado por:
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ANEXO 5
PROCEDIMIENTOS DEL AREA
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%_Eacueducto

AGUA Y ALCANTARLLADD DE BOGOTA

PROCEDIMIENTO
Macro Proceso: Gestion Administrativa — Servicios de Automotores Livianos Pagina: 1 de 12
Procedimiento: Gestion de Mantenimiente de Averias en Automotores Codigo: FADZ03-01

fObjetivo del Procedimiento.

avisos y ordenes, los cuales permiten realizar el seguimiento y control de las tareas asociadas a las labores de

]
Controlar la prestacion de servicios de mantenimiento de averias en Automotores, a través de la gestion d&l

mantenimiento.

nnnpEmny

el el -

Ll

F

ormas que Rigen el Procedimiento.

Ley 142, julic de 1994 )

Ley 734, Febrero de 2002 Codigo Unico Disciplinario.

Ley 769, agosto de 2002, Codigo Macional de Transito Temestre.

Decreto 948, junio de 1995 reglamentario de la Ley 99 de 1993, reglamento de produccion y control de la
calidad del aire.

Resolucion 556, abril 2003, normatividad en materia de emision de gases contaminantes en fuentes maviles
de Bogota.

Decreto 1552, de 2002, disminucion de contaminantes, altura de exhostos.

Resolucion 19200 de 2002, uso e instalacion del cinturon de seguridad.

Reszolucion 1488 de 2003, disposicion final de llantas usadas.

Reszolucion 3500 de 21 de noviembre de 2005, Revigion Técnico Mecanica y emision de gases, para todos
loz vehiculos).

1. El duefio del procedimiento es el “Lider de Servicios Administrativos® el cual pertenece a la Direccion de
Servicios administrativos, siendo responsable de garantizar el mejoramiento confinuo del procedimiento v
de autorizar cualguier cambio que se realice sobre éste.

1. El cargo “Técnico Mecanico” debe apoyar al Profesional de Area de Mantenimiento Automotriz, en la
creacion yo programacion de las ordenes de mantenimiente cuando por razon explicita o debido a las
ocupaciones del Lider sea necesario.

3. El control de los registros generados en este procedimiento se realiza de acuerdo a lo especificado en el
procedimiento FID203 Flujo y registro documental.

4. Loz tiempos establecidos en este procedimiento estan dados por volumen de un (1) mantenimiento
comectivo realizado v no incluyen iempos muertos o de espera, ni porcentaje (%) de suplementos. A menos
gue se indique lo contrario. Los dias mencionados corresponden a dias habiles.

Elabora: William Moreno Rodriguez Revisa: F. Revision:

Responsable del Procedimiento:

Aproba: F. Aprobacion:

Formato: EEDB0ZFOZ-01 Utilizar guia ce diigenciamiento EEDS02 G02-01
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AGLA Y ALCANTARLLADD DE BOGOTA

PROCEDIMIENTO

Macro Proceso: Gestion Administrativa — Servicios de Automotores Livianos Pagina: 2 de 12

Procedimiento: Gestion de Mantenimiento de Averias en Automotores Codigo: FADZ03-01

1.

Pueden crear avisos en el sistema todos aquellos cargos en la EAAB-ESP, que estén asociados

con el cargo “Generador de Avizos™ y que se encuentren autorizados para llevar a cabo esta

actividad.

Para prestar los servicios relacionados con el mantenimiento de averias en Automotores se

requiere un Aviso de mantenimiento, la creacion de este aviso se realiza a través del C.1L.CO

(Creacion de Avisos de Servicios"), de acuerdo al procedimiento AS0530 *Solicitud de Servicios™.

Un aviso SAP Rf3 se genera siempre gue exista una falla sobre un objeto técnico con el objeto de:

3.1 Describir la condicién técnica excepcional en un chjeto.

3.2 Efectuar una solicitud en el departamento de mantenimiento para poder ejecutar una medida
necesaria.

3.3 Documentar el trabajo realizado.

Un aviso de mantenimiento consta de una cabecera de aviso y de una o varias posiciones. Los

datos de cabecera de mantenimiento contienen informacion, el cual debe ser ufilizada para

identificar v gestionar el avizo en cuestion. Segin la clase de aviso, las posiciones de aviso

contienen datos que describen con mayor detalle el problema o la averia que ocumio o la actividad

que se realizo. (Ver Esquema)

Indfowmaciin soweed aulso e gl

| Cabecern e wvisn | * Datvsgenerales
+ Funciones

+ Actividades

HNivel de cabesera del aiso

Hral e la
| Resumen posicidn | poSiCiGn
—| Posiciin ‘ | Drefecins del aviso e concy s |
—| Pasiciin
——{ o
Ve
5 drfecin conc ira
Actividades

ERCEE

Para crear un avizo debe hacerse uso de los siguientes IFL's:
5.1 SPMATO032 “Actualizar Catalogo de Mantenimiento™
5.2 SPMAT033 “\isualizar Catdlogo de Mantenimiento”

.3 SPMATO35 “Crear Aviso Mantenimiento Averia”

Elaboré: William Morenc Rodriguez Revisd: F. Revision:
Responsable del Procedimiento: Aprobé: F. Aprobacién:
Fommato: EEQR02FO2-01 Utilizar guia de diligenciamients EED302G02-01
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PROCEDIMIENTO
Macro Proceso: Gestion Administrativa — Servicios de Automotores Livianos Pagina: 3 de 12
Procedimiento: Gestion de Mantenimiento de Averias en Automotores Cadigo: FAD203-01

5.4 SPMATOD36E “Crear Aviso Solicitud de Mantenimiento® |

5.5 SPMATO3T “Visualizar aviso® |

5.6 SPMATO38 “visualizar lista avisos® |

5.7 SPMATOD39 “visualizar lista avisos varios niveles” i

5.B SPMATO096 “Crear catalogos mantenimiento”

5.9 55M0903 “Creacion de avisos de servicios C.1.C-0° !
H

EPDImCﬂs Especificas (Actividad 2): Cierra Aviso

i1

ALk

El responsable de esta actividad es el Profesional de Area de Mantenimiento Automofriz o &I§
Funcionario de apoyo. 3
Si se requiere una orden de mantenimiento, se debe crear esta.

Si no se reguiere orden de mantenimiento, se debe realizar el cierre del aviso.

El cierre del avizo lo deben realizar los cargos:

Funcionario de apoyo (Grupo de Trabajo de Automotores Livianos/ Direccién de Sewiciusg

Eﬁ!'-.rc:lministrflti'.«'rc:ns;I Gerencia Corporativa de Gestion Humana y Administrativa)

5

Para realizar el cierre del aviso es necesano hacer uso de los siguientes IFU's:
PMATO3T “Visualizar aviso”

SPMATOD3E “visualizar lista avisos”

SPMATOD39 “visualizar lista avisos varios niveles”

SPMATOST “Cerrar aviso de mantenimiento”.

PDIltl-:ﬂs Especificas (Actividad 3): Crea Orden

51'

o

El responsable de esta actividad es el Profesional de Area de Mantenimiento Automofriz o el
Funcionario de apoyo. ;
Para todos los trabajos realizados por personal de la Empresa, que requieram un confrol de u:orst{:s
asociacion de materiales y detallamiento de actividades se genera una orden. Una orden puedei
tener asociados varios avisos. d
Una orden de mantenimiento se debe utilizar para:
Planificar operaciones de forma detallada con respecto a la clase, alcance, fechas y recursos.
Supervisar la ejecucion de operaciones.
Definir normas de imputacion, liquidacion y presupusstos. :
Introducir, asignar y liquidar los costes gue se originan por las operaciones de mantenimiento §
realizadas.
El elemento mas importante para el historial de mantenimiento de un objeto técnico es el aviso, sin ;
embargo, la orden representa el elemento integrador del madule de mantenimiente con los demas §
modulos y areas funcionales de RS3, por ello se debe considerar obligatorio la generacion de i
ordenes para el detallamiento de todas las actividades relacionadas por el personal que ejecuta los
trabajos. .
a creacion de ordenes debe ser realizada par el cargo “Profesional de Area de Mantenimiento

Elabord: William Moreno Rodriguez Revisd: F. Revisidn:

Responsable del Procedimiento:

Aprobd: F. Aprobacidn:

Fommato: EEQ302F02-01 Uitilizar guia de dmgenciamientn EED302G02-01
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Procedimiento: Gestion de Mantenimiento de Averias en Automotores Codigo: FADZ03-01

Automotriz o el Funcionario de apoyo®, del (Grupo de Trabajo de Automotores Livianos! Direccion
de Servicios Administrativos! Gerencia Corporativa de Gestion Humana). i

6. Si la orden debe asociarse a un confrato marco, el “Profesional de Area de Mantenimiento
Automotriz o el Funcionario de apoyo™ debe remitirse al procedimiento AF 102525 “Tratamiento de
Ordenes de Mantenimiento bajo Contratos Marco en Automotores®.

7. 5ila orden no debe asociarse a un confrato marco, se debe realizar la verificacion presupuestal
comespondients.

8. Para crear la orden se debe hacer uso de los siguientes IFU "s:
8.1 SPMATO40 “Modificar avisos (datos técnicos)”
8.2 SPMATO042 “Crear Orden de Mantenimiento®
2.3 SPMATO44 “Asignar Permizo Orden Mantenimiento™
8.4 SPMATOT4 “Visualizar Orden Mantenimiento®
8.5 SPMATOTE “Visualizar movimientos de mercancias por orden”

FDIltlcas Especificas (Actividad 4): Verifica asignacion presupuestal

E 1. La werificacion de la asignacion presupuestal la hace el Profesional de Area de Mantenlmlentn
3 Automotriz o el Funcionario de apoyo del (Grupo de Trabajo de Automotores Livianos/ Direccion de

E Servicios Administrativos /Gerencia Corporativa de Gestion Humana). 3
: 2. Para verificar la asignacion presupuestal es necesario hacer uso de los siguientes IFU s

2.1 SPMATD42 “Crear orden de mantenimiento®

2.2 SPMATD43 “Modificar Orden de mantenimiento™
2.3 SPMATOT4 “Visualizar Orden Mantenimiento™

Politicas Especificas (Actividad 5): Programa operaciones de la Orden

:1. El responsable de esta actividad es el Profesional de Area de Mantenimiento Automotriz o el ;
:  Funcionario de apoyo.
i2. En el caso de que algin trabajo de mantenimiento de averias en automotores involucre o afects §
i cualguier ofra area de la Empresa, se deben gestionar los permisos necesarios, dependiendo del £
: tipo de mantenimiento a realizar.
:3. Para realizar la programacion de drdenes, primero debe crearse una orden. También se pusede i
; utilizar una orden que ya esté creada pero gue adn no se haya liberado.
i4. Después de abrir una orden con todas sus operaciones y componentes, se puede utilizar la funcion i
i de programacion para determinar los siguientes datos:

Las fechas de ejecucion real basadas en las fechas indicadas en la orden y en las especificaciones §

de tiempo de las operaciones. ;

La capacidad necesaria para ejecutar la orden segiln los datos de las operaciones. :

La fecha en la gue deberia estar disponible un determinado material. Esta fecha se introduce segln §
: la fecha de inicio de la operacion en la que se requiere el material. .
i5. La programacion de la orden la debe llevar cabo el Profesional de Area de Mantenimiento
: Automotriz o el Funcionario de apoyo del {Grupo de Trabajo de Automotores Livianos! Direccion de :

Servicios Administratives/ Gerencia Cnrpnratwﬁ de Gestion Humana ;

1||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||| |||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||;I||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||I

Elaboro: William Morenc Rodriguez Revisa: F. Revision:
Responsable del Procedimiento: Aprobé: F. Aprobacién:
Formato: EEDG0ZFO2-01 Utilizar guia de diligenciamiento EED302G02-01
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B

PDIltl-:ﬂs Especificas (Actividad 6): Asigna norma de liquidacion

Para la programacion de ordenes es necesario hacer uso de los siguientes IFLUs:
6.1 SPMATO42 “Crear orden de mantenimiento®.
6.2 SPMATO43 “Modificar Orden de mantenimiento®.

1.

La asignacion de la norma de liquidacion la debe llevar a cabo el Profesional de Area de
Mantenimiente Automotriz o el Funcionario de apoyo del (Grupo de Trabajo de Automotores
Livianos/ Direccion de Servicios Administrativos/ Gerencia Corporativa de Gestion Humana).

Para asignar la norma de liguidacion, es necesario hacer uso de los siguientes IFL's:

2.1 SPMATO42 “Crear orden de mantenimienta®.

2.2 SPMATD43 “Medificar Orden de mantenimiento”.

i Politicas Especificas (Actividad 7): Graba Orden

1

2

El responsable de esta actividad es el Profesional de Area de Mantenimiento Automofriz o el
Funcionario de apoyo.

El Profesional de Area de Mantenimiento Automotriz o el Funcionario de apoyo del {Grupo de
Trabajo de Automotores Livianos! Direccion de Servicios Administrativos/ Gerencia Corporativa de
Gestion Humana), graba la orden. .

Para grabar la orden, el Profesional de Area de Mantenimiento Automotriz o el Funcionario de
apoyo hace uso de los siguientes IFU'S:

2.1 SPMATO42 “Crear orden de mantenimienta®.

2.2 SPMATOD43 “Modificar Orden de mantenimiento™.

PDIltl-:ﬂs Especificas (Actividad 8): Libera Orden

)

La liberacion de la orden la realiza el Profesional de Area de Mantenimiento Automeotriz o &I
Funcionarioc de apoyo del (Grupo de Trabajo de Automotores Livianos! Direccion de SEWI{:IDS
Administrativos/ Gerencia Corporativa de Gestion Humana).

Las siguientes actividades sdlo se pueden realizar después de libberar la orden:

— Impresion de documentos de trabajo.

— Toma de Material.

— Contabilizacion de entrada de mercancias.

— Introduccion de notificaciones de tiempo.

— Concluzién de una orden de mantenimiento.

Para realizar la operacion de liberacion es necesario hacer uso de los siguientes IFLUs:

5.1 5SPMATD4S “Liberar orden de mantenimients”

5.2 S5PMATOD458 “Ajuste de capacidad grafica del puesto de trabajo”

5.3 SPMATOD7S “Planificar capacidad ordenes”
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Politicas Especificas (Actividad 9): Imprime Documentos

1. El responsable de esta actividad es el Profesional de Area de Mantenimiente Automotriz o el
Funcionario de apoyo.

2. Los documentos a imprimir pueden ser Hojas de control de operaciones, Hojas de notificacion de
trabajes, vales de toma de material de almacén, Hojas de control de tiempos.

3. Generalmente, el Profesional de Area de Mantenimiento Automotriz o el Funcionario de apoyo solo
se pueden imprimir documentos de trabajo si lo permite la clave de control que commesponde a la
operacion. .

4 La impresion de documentos debe ser realizada por el Profesional de Area de Mantenimiento
Automotriz o el Funcionario de apoyo del (Grupo de Trabajo de Automotores Livianos! Direccion de
Servicios Administrativos/ Gerencia Corporativa de Gesfion Humana). .

3. Para llevar a cabo la actividad es necesaric que el Profesional de Area de Mantenimiento
Automotriz o el Funcionario de apoyo uiilice los siguientes IFU's:

SPMATO4E “Imprimir orden de mantenimiento”
SPMATO4T “Crear Variantes®

PDImCﬂs Especificas (Actividad 10): Recibe Documentos y Ejecuta Trabajo

1. El responsable de esta actividad es el mecanico General.

2. El Mecanico General (Grupo de Trabajo de Automotores Livianosi Direccion de Servicios
Administrativos! Gerencia Corporativa de Gestiobn Humana), debe recibir la respectiva Orden de
trabajo, con el fin de llevar a cabo la ejecucion de los trabajos regueridos, segln procedimiento
AF102545 “Recepcion, diagnostico y reparacion del equipo automotriz”.

3. Si se requiersen materiales para llevar a cabo el respectivo mantenimiento, el Mecanico General
relaciona estos materiales en la orden de trabajo. i

4. El Mecanico General debe entregar la orden de trabajo al Profesional de Area de Mantenimiento
Automotriz o el Funcionario de apoyo, para asi poder programar los materiales requeridos.

{ Politicas Especificas (Actividad 11): Programa Materiales de la Orden

1. El responsable de esta actividad es el Profesional de Area de Mantenimiente Automoiriz o el
Funcionario de apoyo. .

2. Para cada operacion de la orden, el Profesional de Area de Mantenimiento Automotriz o el
Funcionaric de apoyo planifica los materiales que sean necesarios para realizar el trabajpp de
mantenimiento correspondiente.

3. Para materiales disponibles en almaceén, el sistema crea una reserva.

4 Para materiales no dizponibles en almacén o donde estan implicados servicios externos, el sistema
crea una solicitud de pedido para el aprovisionamiento extemo

5. Si existe disponibilidad de los mateniales y estos perienecen a los lotes correspondientes, se deben
asignar estos a la orden.

6. 5i no existe disponibilidad de los materiales, se debe realizar una solicitud de pedido y debe
remitirse al procedimients GM100515 “Solicitud de Pedido”.

Si existe dlspnnibilidad de los materiales W estos Eert&necen a otros lotes, se debe solicitar
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autorizacion utilizando el formato 3AF10253501 “Informacion Transito de Mantenimiento®.

B. 5Sila orden liberada requiere salida de materiales del aimacén, se debe imprimir el vale de toma de
materiales.

9. El Mecanico General, debe llevar y entregar al “almacenista” el vale de toma de materiales para
recibir el {log) materiales yfo herramientas requeridas.

10. El vale de toma de materiales debe ser solicitado por el Almacén, para poder realizar la salida de
materiales (segln procedimiento “GM1525" Salida de Elementos). )

11. 5i =e requieren materiales asociados a un confratc marco, el Profesional de Area de
Mantenimiento Automotriz o el Funcionano de apoyo™ debe remitirse al procedimiento AF102525
‘“Tratamiento de Ordenes de Mantenimiento bajo Contratos Marco en Automotores”.

12. El Mecanico General luego de recibir los materiales yio herramientas requeridas, debe realizar
gjecucion de los trabajos, segln procedimiento SA101005 “Recepcion, diagnostico y reparacion
del equipo automotriz®. .

13. La programacion de materiales de la orden la debe realizar el Profesional de Area de
Mantenimiento Automotriz o el Funcionario de apoyo.

14. Para la programacion de materiales de las ordenes ez necesario hacer uso de los siguientes IFLU's:
13.1 SPMATD42 “Crear orden de mantenimiento®
132 SPMATOD43 “Modificar Orden de mantenimiento”

13.3 SPMATO78 “Visualizar movimientos de mercancias por orden”

iPoliticas Especificas (Actividad 12): Solicita autorizacion de materiales y dlllqencm
i formato
:1. Elresponsable de esta actividad es el Técnico Mecanico de Area de Equipo Automotriz. :
i2. EL Teécnico Mecanico después de haber realizado el diagnostico del automotor, diligencia el ;
3 formato (3AF10253501) “Informacion Transito de Mantenimiento”. Solicitando al Profesional de :
Area de Mantenimiento Automotriz, la autorizacién de los materiales para el respectivo:
E mantenimiento del automotor. 3
:3. El Profesional de Area de Mantenimiento Automotriz firma el formato (3AF10253501) “Infu::rmaciérng
3 Transito de Mantenimiento™. Dando la autorizacion y la aprobacion para la entrega de los repuestos :
; a utilizar en el mantenimiento. 3
:4. El Profesional de Area de Mantenimiento Automotriz entrega o devuelve el formato (3AF10253301) :
! “Informacion Transito de Mantenimiento®, fimade al Técnico Mecanico. :
i5. H Técnico Mecanico remite el formato (3AF10253501) “Informacion Transito de Mantenimiento®, al
3 Contratista de Suministro de Repuesfos para que este enfregue los repuestos solicitados al ;
; Técnico Mecanico y proceda a hacer el mantenimiento al automotor. 3
:6. En caso de que el Contratista de Suministro de Repuestos no tenga el repuesto en el momento de :
: la solicitud, este tiene un determinado tiempo que esta estipulado de forma confractual en el:
contrato, para que pueda proveer dicho repuesto. H
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El responsable de esta actividad es el Profesional de Area de Mantenimiento Automotriz o el
Funcionario de apoyo
El Profesional de Area de Mantenimiento Automotriz o el Funcionario de apoyo del (Grupo de
Trabajo de Automotores Livianos/ Direccion de Servicios Administrativos! Gerencia Corporativa de
Gestion Humana), lleva a cabo e inmediatamente después de la ejecucion, los procesos de critica,
analisis v evaluacion de las hojas de trabajo ejecutadas por el personal a su cargo, igualments
deben garantizar que los tiempos y materiales sean los reales de acuerdo al trabajo ejecutado.
Lusge de ser ejecutados los trabajos de mantenimiento comrespondientes, pueden existir
materiales (sobrantes) yio herramientas que deban ser devuelfos al almacén. Estos materiales yio
herramientas deben ser relacionados en la Grden de mantenimiento o en el vale de notificacion,
con el fin de realizar la devolucion correspondiente, segin procedimiento GM1515 “Entrada por
devolucion con nimero de documento”.
Para realizar esta devolucidn el Técnico Mecanico enfrega al almacenista los materiales sobrantes
yio hemramientas (segun sea el caso) v dicho almacenista debe firmar como constancia de entrega
el vale de notificacion o la orden de mantenimiento. Estos documentos deben ser guardados por el
Ingeniero de Mantenimiento.
Para llevar a cabo la actividad ez necesario que el responsable de esta actividad es el Profesional
de Area de Mantenimiento Automotriz o el Funcionario de apoyo haga uso de los siguientes IFLU's:
5.1 SPMATO47T “Crear Varantes®
5.2 SPMATOT4 “Visualizar Orden Mantenimiento™

FDIltlcas Especificas (Actividad 14): Notifica Orden

;1. El responsable de esta actividad es el Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz o:
F Funcionario de Apoyo. 3
:2. La nofificacidn es una manera de supervisar la orden, la efectla el Profesional del Area de :
E Mantenimiento Automotriz o Funcionario de Apoyo y se puede realizar de manera parcial o final :
E cuando todas las cperaciones de la orden se han realizado. :
;3. El Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz o Funcignario de Apoyo realiza una ;
F Motificacion parcial, siempre y cuando el trabajo correspondiente a la cperacidn aln no haya :
E concluido y se desea llevar un control periddico a la misma. El sistema concede automaticamente a :
E dicha operacion el status "notificacién parcial”, cuando no se le indigue lo contrario. g
:4. El Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz o Funcienario de Apoyo realiza una :
; Motificacion final, siempre y cuando el trabajo comespondients a la operacion ha concluido. El;
; sistema concede automaticamente a dicha operacion £l status “notificacion final”. 3
:5. Las notificaciones sdlo pueden introducirse si la orden a la que se hace referencia se libera para la :
! ejecucion. :
(6. Una notificacion siempre debe documentar de forma automatica el status de la gestion de :
: Dp-era{:mnes y sub-operaciones de una orden de mantenimiento o de servicio. Forma parte de la:
supervision de arden. 5
:7. Las notificaciones se deben realizar, para llevar a cabo la actualizacidn de la siguients informacion: :
E 7.1 El puesto de trabajo desde el cual s ha llevado a cabo la operacion
7.2 Quién ha llevado a cabo la operacion
T ——
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7.4 Elinicio y la terminacion del trabajo
7.5 Los progresos del trabajo
7.6 Elimports de los costes del tratamiento intemo
7.7 Los matenales que se han utilizado
7.8 Los servicios que se han ejecutado internamente
7.9 Los valores medidos o de contador que se han introducido para los objetos técnicos durante
o después de la ejecucion
7.10 5i ze han desmontado aparatos y en gqué lugar, o bien, las ubicaciones técnicas en las gue
estos se han montado
7.11 Hasta qué punto se ha tratado la orden
7.12 El lugar en &l que se necesita mas capacidad y el lugar en el que puede reducirse una
capacidad excesiva
7.13 Los datos tecnicos que deben conservarse
8. El Ingeniero de mantenimienta v el auxiliar de informacion (Grupo de Trabajo de Automotorss
Livianosf Direccion de Servicios Administrativos/ Gerencia Corporativa de Gestion Humana), deben
llevar a cabo la notificacion de la orden. i
9. Si se deben modificar datos maestros de objetos técnicos, el Profesional del Area de
Mantenimiente Automotriz o Funcicnario de Apoyo, debe remitirse al procedimiento AF102510
“Gestion de Datos Maestros en Automotores™.
10. " Para realizar la notificacion s necesario hacer uso de los siguientes IFU's:
101 SPMATOS0 “Metificacion Individual de tiempos”
102 SPMATO51 “Motificacion global de tiempo®
10.3 SPMATO83 “Anular notificacion

i Politicas Especificas (Actividad 15): Cierra técnicamente la Orden y Cierra el Aviso

1. El responzsable de esta actividad es el Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz.

2. Luesgo de realizar un cieme técnico no se debe efectuar ninguna operacion con la orden.

3. Dwrante la terminacion de un avise, se concluyen los escenarios empresariales de aviso y de
acompanamiento. El término "“terminacion” significa que el aviso se transfiere al historial de
mantenimiento con unos datos determinados. 5e pueden usar los datos para evaluar medidas
anteriores y planificar medidas futuras.

4, Un aviso unicamente debe concluirse una vez se ha tratade por completo. Esto significa lo
siguiente:
« Todos los datos relativos al objeto de referencia para el aviso estan actualizados y son comectos.
« Todos los datos de posicion relevantes estan actualizados y son comectos.
« Todos los datos de medida relevantes estan actualizados y son comectos.
= Se han concluido o liberado todas las medidas, y ya no guedan medidas abiertas.
« Todos los datos técnicos relativos a la parada del sistema v a la disponibilidad =estan

actualizados ¥y son comectos.

5. Al concluir un aviso, ocurre lo siguients:
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5.1 Se define la hora de referencia: El sistema hace esta propuesta a partir de los datos gue s=
encueniran en el aviso, pero es posible scbrescribir este dato.

5.2 La fecha y hora de referencia comesponden al momento en que el aviso se lista en el historial
con loz datos de emplazamiento & imputacion validos especificamente para el objeto de
referencia.

5.3 El avizso de mantenimiento queda blogueado para modificaciones, es decir, que a partir de este
momento no 22 podran modificar log datos de aviso.

6. MNormalmentz se ciemra técnicaments una ver se ha realizado el frabajo de mantenimiento
planificado en la orden.

7. Se debe utilizar el cierre técnico de una orden para definir la siguiente informacion para la orden:
La orden obtiene el status Cerrada técnicamente. La orden s marca como cerada para el
Mantenimiento.
En este punto Unicamente se pueden realizar los siguientes cambios:
Bloguear y desbloquear la orden
Fijar la marca de bomado
Contabilizar entradas de mercancias para la orden

Los datos de emplazamiento e imputacion entrados para la orden que estan fijados v ya no podran
modificarse. Sin embargo, la orden todavia podra recibir costes, por ejemplo, mediante facturas
recibidas de materiales entregados y utilizados.

Se concluyen también fodos los avisos para la orden, a menos gue e impidiera expresamente por
una de las razones siguientes:

« En la ventana de dialogo Cerrar, no se ha fijado el indicador Cerrar aviso.

+» Mo s2 han concluido una o varias medidas.

= Un status de usuario del aviso impide que se cierre.

8. El cierrs técnico de la orden v el cierre del aviso lo realiza el Profesional del Area de Mantenimiento
Automotriz, igualmente el cierre del avizo puede ser realizado por el Funcionario de Apoyo del
{(Grupo de Trabajo de Automotores Livianos! Direccion de Servicios Administrativos/ Gerencia
Corporativa de Gestion Humana).

9. Para realizar el cierrs técnico y el ciemre del aviso es necesario hacer uso de log siguientes IFL's:
- SPMATO3T “Visualizar aviso®
- SPMATO38 “visualizar lista avisos®
-  SPMATOD39 “visualizar lista avisos varios niveles”,
-  SPMATDSS “Cierre Técnico de la orden de mantenimiento”
- SPMATOST “Cermar aviso de mantenimiento”
- SPMPTO74 “Visualizar Orden mantenimiemnto®

{ Politicas Especificas (Actividad 16): Liquida Orden
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1. El responsable de esta actividad es el Profesional del Area de Mantenimiento Automofriz o
Funcionario de Apoyo. .

2. Cuando se liguida una orden Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz o Funcionario de
Apoyo verifica el objeto de costo (centro de costo) que va ser afectado. Los costos asociados a la
labor de mantenimignto deben ser liquidados en el periodo en el que se causen.

3. Los costes que se originan al tratar una orden de mantenimiento (por ejemplo, los costes de
material, personal o servicios extemos) tienem los objetos técmicos individuales (equipo,
ubicaciones técnicas) como un objeto de referencia.

4. Los costes se agrupan iniciaimente en la orden de mantenimiento. A continuacion, se transfieren al
receptor de liquidacian especificado en la norma de liquidacion.

5. Se puede simular la liguidacion primero en una ejecucion de test, sin grabario.

6. Se puede liquidar una orden si:

Se libera

Tiene el status Morma de liquidacion creada

Alin no s han liguidado los costes recogidos para la orden
Aln no se ha realizado un ciemre comercial

7. El sistema empieza la liguidacion cuando se han actualizado los costes reales en la orden, o se
han transferido los costes de la orden a un elemento del plan de la estructura del proyecto ¢ a una
operacion.

8. Después de la liquidacion, el saldo de una orden es 0. .

9. La liguidacion de la orden debe realizara el Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz o
Funcionario de Apoyo del (Grupo de Trabajo de Automotores Livianmos/ Direccion de Sernvicios
Administrativos/ Gerencia Corporativa de Gestion Humana).

10. Para liquidar la orden es necesarno hacer uso de los siguientes IFU's:

10.1 SPMATOS6E “Liguidacion de la orden de mantenimiento™
102 SPMATOS2 “Anular liquidacion®

Politicas Especificas (Actividad 17): Cierra comercialmente la Orden

1. El responsable de esta actividad es el Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz o
Funcionario de Apoyo.

2. Todos los costos asociados a la orden deben estar ejecutados antes de realizar el cierre comercial,
asi como la verificacion de la facturacion de los servicios recibidos o materales utilizados. Lusgo
de realizar el cierre comercial no se permite anulacion de éste.

3. Mormalmente se realiza el cierre comercial de una orden cuando no e esperan mas costes a
contabilizarse en la orden.

4. Una orden puede tener cierre comercial inicamente cuando:

41 Se ha cemado técnicamente.

42 5Se ha liguidado y los costes en la orden son 0.

43 Mo existen pedidos pendientes (comprometidos).

44 Todos los datos que se refieren al objeto de referencia de la orden de mantenimiento estan
dizponibles vy son los comectos.

w0008 log datos importantes en las operaciones y sub-operaciones estan disponibles y son,
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los correctos.

5. Se utiliza la funcion cierre comercial para una orden, cuando se quiere definir la informacion de los

siguientes aspectos:

5.1 La orden obiiene el status Cemrada. 52 indica como cemada por completo.

5.2 Laorden no puede recibir mas contabilizaciones, incluso para contabilizaciones de costes. El
sistema se encuenira blogqueado para todas las modificaciones de fratamiento colectivo.

6. Sila orden alin no se ha cemado técnicamente, el sistema realiza el cierre técnico.

7. Cuando el sistema realiza el cierre comercial, verifica si el saldo para la orden es 0 y si adn existe
algin pedido pendiente.

7.1  5i el saldo de la orden es O y no hay mas pedidos pendientes, el sistema realiza el cierre
comercial de la orden.

7.2  5iel saldo de la orden no es 0 yio existen todavia pedidos pendientes, el sistema emitird un
mensaje de error y fijara el status Técnicamente cerrada en la orden.

8. El cierre comercial de la orden ez realizado por el Profesional del Area de Mantenimiento
Automotriz o Funcionario de Apoyo del (Grupo de Trabajo de Automotores Livianos! Direccion de
Servicios Administrativos! Gerencia Corporativa de Gestion Humana).

9. Para realizar el cieme comercial de la orden, eg necesarioc hacer uso del IFU: SPMATDSS © Ciemre
comercial de la orden de mantenimiento”

PDImCﬂs Especificas (Actividad 18): Realiza peticion de borrado

: 1. La peticion de borrado debe ser realizada por el Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz :
o Funcionario de Apoyo del (Grupe de Trabajo de Automotores Livianos! Direccion de Servicios :
Administrativos/ Gerencia Corporativa de Gestion Humana). 3
Cada vez que se realice un cieme comercial, se realiza la peticion de bomrado. ]
Para realizar el cierre comercial de la orden, es necesario hacer uso del IFU: SPMATOSE “Cierre :
3 comercial de la orden de mantenimisnto” 3
14 Ya determinados los datos de ardenes de mantenimiento concluidos y con historial son 3
E fundamentales para un analisi=s significativo del rendimiento de las actividades anteriores de 3
mantenimiento y para la planificacidn efectiva y sélida de las futuras actividades de mantenimiento.
Estos datos se graban en dos (2) ubicaciones del components de aplicacion PM: 3

Las ordenes de mantenimiento concluidas se graban en la base de datos de la orden. :

Las ordenss de mantenimiento con historial se graban de forma compacta en el historial de la:

orden. 3

L
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Objetivo del Procedimiento.

Controlar la prestacion de servicios de mantenimiento planificado (inspecciones, mantenimiento preventivo y

reparaciones planificadas) en el pargue automotor.
{Normas que Rigen el Procedimiento.

1. Ley 142, julic de 1994

2. Ley 734, Febrero de 2002 Codigo Unico disciplinario

3. Ley 769, agosto de 2002, Codigo Nacional de Transito Temestre

4. Decreto 948, junio de 1995 reglamentario de la Ley 99 de 1993, reglamento de produccion y control de la

calidad del aire

Resolucion 556, abril 2003, normatividad en materia de emision de gases contaminantes en fuentes maviles

de Bogota.

6. Decreto 1552, de 2002, disminucion de contaminantes, altura de exhostos.

7. Resolucion 19200 de 2002, uso e instalacion del cinturdn de seguridad

8. Resolucion 1488 de 2003, disposicion final de llantas usadas.

9. Resolucion 3500 de 21 de noviembre de 2005, Revision Técnico Mecanica y emision de gases, para todos
loz vehiculos

[

?P(]I't“:asGEnErales

1. El duefio del procedimiento s el “Lider de servicios administrativos” el cual pertenece a la Direccion de
Servicios administrativos, siendo responsable de garantizar el mejoramiento confinuo del procedimiento v
de autorizar cualguier cambio que se realice sobre éste.

2. Se pueden actualizar los parametros de programacion en el plan de mantenimiento o en la estrategia de
mantenimiento. La siguiente tabla muestra los paramefros de programacion que solo se pueden actualizar
en la estrategia de mantenimiento y los que e pueden actualizar tanto en la estrategia como en el plan de
mantenimiento:

%: Mantenimiento sdlo posible en la estrategia de mantenimiento.
W: Mantenimiento posible en el plan de mantenimiento.

Parametros de programacion (Ciclo dnico v plan de estrategia, Contador mdltiple, en funcien del tiempo, en funcion de la
actividad)

Elabora: William Morenc Redriguez Revisa: F. Revision:
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Parametros de programacion

Indicadores de programacion

para determinacian de fechas
Factor de decalaje

Tolerancia

Factor dilatacion
Control Bamadas
Horizonte de apertura
Internvalo de torma

B BRI T e

Confirnacion obligatoria

E A T T ] Bl K Bl

Holgura adelantos

Holgura de refraso

Clase de enlace

A B

Jerarquia de paquetes de mito.

El cargo “Auxiliar de Informacion” debe apoyar al Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz, en la
creacion ywo programacion de las ordenes de mantenimientoe cuando por razon explicita o debido a las
ocupaciones del Lider sea necesario.

Para llevar a cabo la gestion de mantenimiento planificado en automotores, deben tenerse en cuenta los
procedimientos AF102510 “Gestion de Datos Maesstros en Automotores™ v AF102505 “Gestion de Hojas de
Ruta en Automotores”.

Para la Formulacion de los planes de mantenimiento en automotores, los cuales han sido previaments
establecidos a través de Acuerdos de servicios, s necesano tener en cuenta las politicas asociadas al
procedimiento AS0520 “Formulacion del Plan de servicios a prestar”.

Los procesos y procedimientos relacionados con Hojas de Ruta, Tiempos y Materiales deben ser
estandarizados por el Profesional del Area de Mantenimiente Automotriz.

El control de los registros generados en este procedimiento se realiza de acuerdo a lo especificado en el
procedimients GD1015 Flujo y registro documental.
Loz tiempos establecidos en este procedimiento estan dados por volumen de un (1) mantenimiento

planificado realizado y no incluyen fiempos muertoz o de espera, ni porcentaje (%) de suplementos. A
menos que =& indique lo contrario. Los dias mencionados comesponden a dias habiles.

fPoliticas Especificas (Actividad 1): Crea Estrategias y Asigna Paquetes

1. La responsabilidad de esta actividad es el Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz.

2. Las estrategias de mantenimiento las cuales definen los parametros para la secuencia de trabajo
ya sea en funcion del tiempo o de la actividad, deben considerar los paquetes necesarios gue
garanticen el cumplimiento de los ciclos de mantenimiento periddico y que determinen las fechas
en las cuales debe iniciarse la toma de mantenimiente (fecha de apertura de la orden de
mantenimiento).

2, La definicion de estrategias v la asignacion de paguetes es realizada por
Elaboro: William Morenc Rodriguez Reviso: F. Revision:
Responsable del Procedimiento: Aprob: F. Aprobacion:
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| 2.1 El Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz. |
I 2.2 ElFuncionaric de Apoyo. ]
| 2.3 Lider del Grupo de Trabajo de Automotores Livianos (Grupo de Trabajo de Autnrnc:tnresl
i Livianog! Direccion de Servicios Administrativos/ Gerencia Corporativa de Gestion Humana) I
3. Para realizar esta actividad se debe hacer uso del IFU: SPMATD27 “Actualizar estrategias de
! mantenimiento”. !

FDIltlcas Especificas (Actividad 2): Crea Plan de Mantenimiento Preventivo

(1. H responsable de esta actividad es el Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz. 3
:2. Parala creacion de planes es necesario identificar el tipo de plan de mantenimiento. Existen tres :
3 tipos diferentes de planes de mantenimiento que pueden ser: orden de mantenimiento, avisos de :
mantenimiente y orden de servicios. El tipo de plan determina la clase de objeto de toma que el :
: sistema crea para generar una toma de mantenimiento vencido. 3
:3. Para la identificacion y postulacion de los planes de mantenimiento debe consultarse a los:
responsables del mantenimiento de los equipos.
(4. La creacion de los planes de mantenimiento es realizada por todos aguellos cargos que tienen :
F asociado los cargos de “Gestionador de Datos Maestros™ como son: 3
4.1 Lider del grupo de trabajo de Automotores Livianos (Grupo de Trabajo de Automotores :
p Livianos! Direccion de Servicios Administrativos/ Gerencia Corporativa de Gestion Humana)
:5. Para realizar esta actividad se debe hacer uso de los siguientes IFL's:
5.1 SPMATO20 “Crear Plan Individual de Mantenimiento™.
5.2 SPMATO26 “Crear modificar plan multiple”

Politicas Especificas (Actividad 3): Aprueba Ingreso de Plan de Mantenimiento
Preventivo

1. El responsable de esta actividad es el Interventor o Profesional del Area de Mantenimiento
Automotriz o el Funcicnario de Apoyo.

2. La aprobacion del ingreso de los planes de mantenimiento preventivo debe ser realizada por el
Interventor o Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz avalado por el Lider de Servicios
Administrativos (Direccion de Servicios Administrativos).

3. Si hay alguna incongsigtencia, se devuelve a la actividad anterior para realizar lag aclaraciones,
modificaciones o comecciones necesarias y que se crean pertinentes.

FDIltlcas Especificas (Actividad 4): Ingresa al Sistema Plan de Mantemmlent{:-
i Preventivo ;
: 1. El responsable de esta actividad es el o Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz.

2. El encargado de ingresar al sistema los planes de mantenimiento 23 el *Profesional del Area de
Mantenimientu Automotriz® de Direccion de Sewicins Adminis‘.trﬁli'.rns, Gerencia Corporativa de

Elabora: William Moreno Rodriguez Rewisd: F. Revisidn:
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3. Para realizar la actividad de creacion o modificacion de Planes de Mantenimiento en el sistema, se
debe hacer uso de los siguientes IFU's:
SPMATO22 “Crear Modificar posicion de mantenimiento”
SPMATO23 *Visualizar posicion de mantenimiento”
SPMATO24 “Actualizar st de ciclos®
SPMATO25 “Visualizar set de ciclos”
SPMATOZ26 “Crear modificar plan multiple”
SPMATO2E “Visualizar estrategias de mantenimiento®
SPMATOT3 “Modificar Plan Individual de mantenimiento®
SPMATOTE “Resumen lista del Plan de mantenimiento®

FD|ItICﬂS Especificas (Actividad 3): Programa Planes de Mantenimiento

;1. El responsable de esta actividad es el Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz o:
p Funcionaric de Apoyo. 3

12, El Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz al programar un plan de mantenimienta, deb-e
3 cumplir y tener en cuenta las siguientes condiciones: 3
- Los datos de programacion deben estar actualizados. 3

= Hl plan de mantenimiento debe contener siempre de forma automatica, como minimo, una
posicion de mantenimisnto. 3

: — Se deben asignar hojas de ruta a las posiciones de mantenimiento
i3, Cuando se programa un plan de mantenimiento por primera vez, la fecha de inicio o el valor de
i contador inicial infroducido desencadena el ciclo de mantenimiento en el eje de tiempos. Las:
siguientes caracteristicas especiales son validas para la fecha de inicio o el valor de {:nntﬂdnr
inicial: :
— Si ze introduce la fecha de inicic o el valor de contador inicial en log parametros de 3
programacion, se puede iniciar la supervision de plazos automatica directamente para el plan
de mantenimiento. :
- 5i no se introduce la fecha de inicio o el valor de contador inicial en los parametros de'
programacion, se debe iniciar la programacion para el plan de mantenimiento mﬁnualmente
F antes de poder iniciar la supervizion de plazos automatica. 3
;4. Para cada programacion, el sistema calcula la fecha de vencimiento (fecha prevista) para un DbjE‘tD
2 de toma de mantenimiento, segin los parametros de programacion y de los ciclos de:
mantenimiento o paquetes y crea tomas de mantenimiento. Cuando la toma de mantenimiento :
tiene un vencimiento, el sistema crea un objeto de toma de mantenimiento para cada posicion de:
mantenimiento con vencimiento. El objeto que el sistema crea esta determinado para la fecha de
; vencimiento por el tipo de plan de mantenimiento. 3
5. Existen cuaftro indicadores de programacion en el componente Planificacion de mantenimiento:
1. Programacion en funcion del tiempo
2. Planificacion en funcién de un dia fijado
3. Programacion exacta segin calendario de fabrica
4. Programacion en funcion de la actividad
E El Lider del grupo de trabajo de Automotores Livianos (Grupo de Trabajo de Automotores Ll".'lﬂnDSJ'
Direccion de Servicios Administratives! Gerencia Corporativa de Gestion Humana), debe realizar la

;l||l|||l||l||l|||l||l||l|||l||l||l|||l||l||l|||l||l||l|||l||l||l|||l||l||l|||l||l||l|||lEllllllllllllllll|l||l||l||l|||l||l||l|||l||!1|l|||l||l||l|||l||l||l|||ll
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| programacion de los planes de mantenimisnto.

17. Para programar los planes de mantenimiento, debe hacerse uso de los siguientes IFU s:

| — SPMATO4E “Ajuste de capacidad grafica pto trabajo”
i — SPMATOS9 “Programar Plan de Mantenimiento®
| - SPMATO6E1 “Calcular Costos Plan de Mantenimiento®

EFDIiticas Especificas (Actividad 6): Visualiza Llamadas Programadas

1. Elresponsable de esta actividad es el Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz. :
1 2. El Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz del {Grupo de Trabajo de Automotores i
: Livianos/ Direccion de Servicios Administrativos/ Gerencia Corporativa de Gestion Humana), debe

vigsualizar las llamadas programadas.

i3, Para visualizar llamadas programadas, el Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz hﬁ{:E

uzo de los siguientes IFU's:
SPMATOD21 “Visualizar Plan de Mantenimiento®
SPMATOD47 “Crear Variantes”
SPMATODSS “Programar Plan de Mantenimiento”

SPMATODE0 “Resumen Grafico del Plan de Mantenimiento”

FDIltlcas Especificas (Actividad T): Genera Toma Automatica

1. El rezponsable de esta actividad es el Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz

2 Loz objetos de toma pueden ser:
= Orden
Crden de mantenimiento (orden PM)
Crden de senvicio

Crden de mantenimiento con el avizo de mantenimiento (parametrizacion del Customizing)
Crden de senvicio con el aviso de servicio (parametrizacion del Customizing)

= Aviso
Avizo de mantenimiento
Aviso de servicio

3 Para cada toma programada del historial de llamadas, el sistema crea un algnritmo de;
E programacion. Este algoritmo proporciona un resumen de la informacion de programacion qu&
determina una toma de mantenimiento especifica. El algoritmo de programacion visualiza:

— Parametros de programacion
— Status

— Fechas reales

— Fechas previstas

Factor de decalaje

Elabord: William Moreno Rodriguez Revisd:

F. Revisign:
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Politicas Especificas (Actividad 8): Supervisa Plazos

1. El responsable de esta actividad es el Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz o
Funcionaric de Apoyo.

2. La supervision se utiliza para simplificar la creacion de objetos de toma de mantenimiento para
planes de mantenimiento. Se inicia la supenvision de plazos a intervalos regulares utilizando un
informe programado intenormente {por ejemplo, semanal o para un ciclo semanal). El sistema crea
entonces los objetos de toma de mantenimiento segln los ciclos definidos.

3. El Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz o Funcionano de Apoyo introduce una fecha
de inicio o un valor de contador inicial en los parametros de programacion para € plan de
mantsnimiento. i

4. Cuando el Profesional del Area de Mantenimientc Automofriz del (Grupo de Trabajo de
Automotores Livianos! Direccion de Senvicios Administrativos/ Gerencia Corporativa de Gestion
Humana) ejecuta la funcion de supervision de plazos, el sistema convierte fodas las tomas de
mantenimiento, para las que se ha alcanzado el horizonte de apertura, en objetes de toma de
mantenimiento. Asimismo, el sistema lleva a cabo una reprogramacion completa del plan de
mantenimiento vy asegura gque las tomas de mantenimiento siempre estén disponibles para el
intervalo gue se ha definide como intervalo de toma.

5. Para realizar la supenvision de plazos es necesario que el Profesional del Area de Mantenimiento
Automotriz haga uso de los siguientes IFU's:
= SPMATO45 “Ajuste de capacidad grafica puesto trabajo”
= SPMATOTS “Planificar capacidad crdenes”

- SPMATOTY “Supervisar plazos de programacion de mantenimiento”

6. 5i se debe generar una orden de mantenimiento, se debe verificar =i esta esta asociada a un
contrato marco. .

7. Si la orden debe asociarse a unm contrato marco, el Profesional del Area de Mantenimiento
Automotriz se remite al procedimiento AF102525 “Tratamiento de Ordenes de Mantenimiento bajo
Contratos Marco en Automotores®

B. Si la orden no debe asociarse a un contrato marco, se realiza la verificacion presupuestal
correspondiente.

9. Sino generd una orden, debe crearse el aviso correspondiente.

Politicas Especificas (Actividad 9): Trata Aviso

1. Elresponsable de esta actividad es el Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz.

2. El Profesional del Area de Equipo Automotriz del (Grupo de Trabajo de Automotores Livianos/
Direccion de Servicios Administrativos! Gerencia Corporativa de Gestion Humana), realiza el;
tratamiento del aviso. :

i 3. Para tratar el aviso es necesaro hacer uso del IFU:; SPMATO40 *Modificar avisos (datos técnicos)”.

Elabord: William Moreno Rodrigusz Revisd: F. Revisidn:
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Politicas Especificas (Actividad 10): Crea Orden desde Aviso

1. Elresponsable de esta actividad es el Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz.
2. El Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz del (Grupo de Trabajo de Automotores
Livianos! Direccion de Servicios Administrativos/ Gerencia Corporativa de Gestion Humana), crea
la orden a partir del aviso de mantenimiento. .
3. Para crear la orden es necesario que el Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz haga
uzo de los siguientes IFUs:
SPMATOD40 “Modificar avisos (datos técnicos)”
PMATOT4 *Visualizar Orden mantenimiento™
SPMATOTY “Entrada de Materiales por Rehabilitacion”

Politicas Especificas (Actividad 11): Verifica Asignacion Presupuestal

1. El responzable de esta actividad es el Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz o el
Interventor del contrato. .

2. La verificacion de la asignacion presupuestal la lleva a cabo el Profesional del Area de
Mantenimiento Automotriz o el Interventor del contrato del (Grupo de Trabajo de Automotores
Livianos/ Direccion de Servicios Administrativos/ Gerencia Corporativa de Gestion Humana).

3. Para verificar la asignacion presupuestal es necesario hacer uso del IFU's:

-  SPMATD4 3 *Modificar Orden de mantenimiento”.

Politicas Especificas (Actividad 12): Programa Operaciones de la Orden

1. El responsable de esta actividad es el Profesional del Area de Mantenimiento Automefriz o
Funcionario de Apoyo.

2. En el caso de que algin trabajo de mantenimiento planificado en automotores livianos involucre o
afecte cualquier otra area de la empresa, el Profesional del Area de Mantenimiento Automaotriz
gestiona los permisos necesarios, dependiendo del tipo de mantenimiento a realizar.

3. Para realizar la programacion de drdenes, el Profesional del Area de Mantenimiento Automatriz
primero crea una orden. También se puede utilizar una orden que ya esté creada pero que adn no
s& haya liberado.

4. Despues de abrir una orden con todas sus operaciones y componentes, se puede utilizar la funcion
de programacion para determinar los siguientes datos:

41 Las fechas de ejecucion real basadas en las fechas indicadas en la orden y en las
especificaciones de tiempo de las operaciones.

42 La capacidad necesaria para ejecutar la orden segun los datos de las operaciones.

43 Lafecha en la que deberia estar disponible un determinado material. Esta fecha se introduce
segun la fecha de inicio de la operacion en la que s requiere el material.

5. La programacion de la orden la lleva a cabo el Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz
del (Grupo de Trabajo de Automotores Livianos! Direccion de Servicios Administrativos/ Gerencia
Corporativa de Gestion Humana).

E.'....EEEE.!?..EWEEmacién de drdenes es necesario hacer uso del IFU's:
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FDIltlcas Especificas (Actividad 13): ngrama Materiales de la Orden

:1. El responsable de esta actividad es el Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz n
E Funcionario de Apnyu 5
:2. Para cada operacion de la orden, se pueden planificar los materiales que sean necesarios para:
: realizar el frabajo de mantenimiento correspondiente. 3
!3. Para materiales no disponibles en almacén o donde estan implicados servicios externos, el :
sigtema crea una solicitud de pedido para el aprovisionamiento externo.
(4. 5i se reguieren materiales asociados a un contrato marco, el Lider del grupo de frabajo de ;
3 Automotores Livianos™ (Grupe de Trabajo de Automotores Livianos/ Direccion de Servicios
Administratives! Gerencia Corporativa de Gestion Humana), debe remitirse al procedimisnto :
E AF102525 “Tratamiento de Ordenes de Mantenimiento bajo Conftratos Marco en automotores™ 3
15 5i no existe disponibilidad de los materales, se debe realizar una solicitud de pedide y debe :
: remitirse al procedimientos GM100515 “Solicitud de Pedido®. :
E La programacion de materiales de la orden la debe realizar el Lider del grupo de trabajo deg
: Automotores Livianoz (Grupc de Trabaje de Automotores Liviancs/ Direccidon de Servicios :
E Administrativos/ Gerencia Corporativa de Gestion Humanal). :
:7. Parala progra macion de materiales de las ordenss es necesario hacer uso de los siguientes IFUs: :
— 5SPMATD43 *Medificar Orden de mantenimiento” 3
—  SPMATO7E *Visualizar movimientos de mercancias por orden”

FDIltlcas Especificas (Actividad 14): Solicita Autorizacion de Materiales y Dlllqenclﬂ-
Fonnatﬂ :

1. Elresponsable de esta actividad es el Técnico Mecanico de Area de Mantenimiento Automotriz.

2. EL Técnico Mecanico después de haber realizado el diagnostico del automotor, diligencia el
formato (3AF10253501) ‘Informacion Transito de Mantenimiento”. Solicitando al Profesional del
Area de Mantenimiento Automofriz, la autorizacion de los materiales para el respectivo
mantenimiento del automotor.

3. El Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz firma el formato (3AF10253501) “Informacion
Transito de Mantenimiento®. Dando la autorizacion v la aprobacion para la entrega de los repusstos
a utilizar en el mantenimiento.

4. El Profesional del Area de Mantenimiento Autemotriz entrega o devuelve el formato
(34F10253501) “Informacion Transito de Mantenimiento”, fiirmado al Técnico Mecanico. ;

5. El Técnico Mecanico remite el formato (3AF10253501) “Informacion Transito de Mantenimiento®, al ;
Contratista de Suministro de Repuestos para que este eniregue los repuestos sollcltadns al

i Técnico Mecanico y proceda a hacer el mantenimiento al automotor. :

i6. En caso de que el Contratista de Suministro de Repuestos no tenga el repussto en el momento de i i

i la solicitud, este tiene un determinado tiempo que esta estipulado de forma confractual en el

ontrato para gue Iueda roveer dicho repussto.

1IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII 1 onnnnn N nn IlIIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIIll
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PDIltlcas Especificas (Actividad 15): Asigna Norma de Liquidacion

1. El responsable de esta actividad e3 el Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz o
Funcionario de Apoyo

2. La asignacion de la norma de liquidacion la lleva cabo el responsable de esta actividad es el
Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz o Funcionarico de Apoyo del (Grupo de Trabajo
de Automotores Livianos! Direccion de Servicios Administrativos! Gerencia Corporativa de Gestion
Humana).

3. Para asignar la norma de liquidacion, es necesario que el Profesional del Area de Mantenimiento
Automotriz o Funcionaro de Apoyo haga uso del IFU s:

-  SPMATD43 “Modificar Orden de mantenimiento”.

PDIltlcas Especificas (Actividad 16): Graba Orden

1. El responsable de esta actividad e3 el Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz o
Funcionario de Apoyo.

2. El Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz o Funcionaric de Apoyo del (Grupo de
Trabajo de Automotores Livianos/ Direccion de Servicios Administrativos/ Gerencia Corporativa de
Gestion Humana), es el Funcionario gue graba la orden en el sistema.

3. Para grabar la orden, es necesario que el Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz o
Funcionario de Apoyo haga uso del IFUs:

-  SPMATD43 “Modificar Orden de mantenimiento”.

: Politicas Especificas (Actividad 17): Libera Orden

1. El responsable de esta actividad e3 el Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz o
Funcionario de Apoyo. .

2. La liberacion de la orden la realiza el Profesional del Area de Mantenimiento Automoftriz o
Funcionarioc de Apoyo del (Grupo de Trabajo de Automotores Livianos/ Direccion de Servicios
Administrativos/ Gerencia Corporativa de Gestion Humana).

3. La liberacion de la orden esta sujeta a la decision tomada por el Lider de la Direccion de Servicios
Administratives, respecto a la disponibilidad de materiales, mano de obra o servicios, igualmente
debe hacer un control sobre los montos para realizar compras por caja menor y autorizaciones de
horas exfras. Cuando =se libera la orden, se pueden retirar las reservas de matenales, relevantes
para realizar la planificacion de materiales, v generar las solicitudes de pedido para abastecimiento
de los materiales no disponibles en el almaceén o servicios externos que se han contratado.

4. Las siguientes actividades sdlo se pueden realizar después de liberar la orden:

Impresién de documentos de trabajo.
Toma de Material.
Contabilizacion de entrada de mercancias.
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| ............. R T —— gﬁéfﬁﬁfn .......................................................................................
I Conclusion de una orden de mantenimisnto.
| 5. Para realizar la operacion de liberacion es necesario hacer uso el siguiente IFL 's:

|
- S5PMATD45 “Liberar orden de mantenimiento®

PDIItl(:ﬂs Especificas (Actividad 18): Imprime Documentos

i1. El responsable de esta actividad es el Profesional del Area de Mantenimiento Automeotriz of
Funcionaric de Apoyo. d
i2  Los documentos a imprimir son HD]EIS de control de operaciones, Hojas de notificacion de trﬁbajo@ i
vales de toma de material de almacén, Hojas de control de tiempos. :
3. Generalmente, solo se pueden imprimir documentos de trabajo =i lo permite la clave de control que
i cnrresponde a la operacion. H
{4 La impresion de documentos debe ser realizada por el Profesional del Area de Mantenimiento
Automotriz y por el Auxiliar de Informacion (Grupo de Trabajo de Automotores Livianos/ Dlrecn:mn i
de Servicios Administrativos/ Gerencia Corporativa de Gestion Humana).

i 3. Parallevar a cabo la actividad es necesario hacer uso de log siguientes IFUs:
5.1 S5PMATD4G “Imprimir orden de mantenimients”

i 2.2 SPMATO4T “Crear Variantes® H
i 5.3 SPMATOT4 “Visualizar Orden mantenimiento™ i

i 1. El responsable de esta actividad es el Mecanico General. i

2. El Mecanico General del (Grupo de Trabajo de Automotores Livianos/ Direccion de Sewicinsg
Administrativos/ Gerencia Corporativa de Gestion Humana) debe recibir la respet:twa Crden de ;
trabajo, con el fin de llevar a cabo la Ejecuclon de los frabajos requeridos, segln prn{:edlmlentc-

i SA101005 *Recepcion, diagnostico y reparacion del equipo automotriz™.

i3. El Mecanico General, lleva y entrega al "almacenista” el vale de toma de materiales para recibir el

{los) materiales yo herramientas requeridas.

:4. El vale de toma de materiales debe ser solicitado por el Almacén, para poder realizar la salida d&

i materiales (seqglin procedimiento “GM1525" Salida de Elementos). '

i PDImCﬂs Especificas (Actividad 20): Critica, Analiza y Evalia Hojas de Trabajo

,1 El responsable de esta actividad es el Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz D.
Funcionario de Apoyo.
i2 El Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz o Funcionaric de Apoyo del (Grupo de
: Trabajo de Automotores Livianos! Direccion de Servicios Administrativos! Gerencia Corporativa del ;
Gestién Humana), lleva a cabo & inmediatamente después de la ejecucion, los procesos de critica, |
analisis y evaluacion de las hn::jas de trabaJ”“lJecutadas por el Persnnal a su cargo, igualmente

1IIIIIIIIIIIIIIIIIIII O o NN O nran nnn T L N L o
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deben garantizar que log iempos y materiales sean los reales de acuerdo al trabajo ejecutado.

3 Luego de ser sjecutados los trabajoz de mantenimiento comespondientes, pueden existir
materiales (sobrantes) yfo herramientas gue deban ser devueltos al almacén. Estos materiales yio
herramientas deben ser relacionados en la Orden de mantenimiento o en el vale de notificacion,
con el fin de realizar la devolucion correspondiente, segin procedimiento GM1515 “Entrada por
devolucion con nimero de documento”.

4 Para realizar esta devolucion el técnico Mecanico entrega al almacenista los materiales sobrantes
ylo herramientas (segun sea el caso) y dicho almacenista debe firmar como constancia de entrega
el vale de notificacion o la orden de mantenimiento. Estos documentos deben ser guardados por el
Ingeniero de Mantenimiento.

5 Para llevar a cabo la actividad es necesario que el responsable de esta actividad es el Profesional
del Area de Mantenimiento Automotriz o Funcionario de Apoyo haga uso de los siguientes IFU's:

5.1 SPMATD4T “Crear Varnantes®
5.2 SPMATOD74 “Visualizar Orden Mantenimiento™

{ Politicas Especificas (Actividad 21): Notifica Orden

:1. El responsable de esta actividad es el Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz o
F Funcionario de Apoyo. 3
:2. La nofificacion es una manera de supervisar la orden, la efectia el Profesional del Area de:
: Mantenimiento Automotriz o Funcionario de Apoyo y se puede realizar de manera parcial o final :
E cuando todas las operaciones de la orden se han realizado.
:3. El Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz o Funcionaric de Apoyo realiza una:
3 Motificacion parcial, siempre y cuando el trabajo correspondients a la operacion adn no haya :

concluido y se desea llevar un control periddico a la misma. El sistema concede automaticamente a :
E dicha operacion el status "notificacion parcial”, cuando no se le indique lo contrario. 3
14 El Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz o Funcicnario de Apoyo realiza una:
: Motificacion final, siempre v cuando el trabajo comrespondiente a la operacion ha concluido. H:
; giztema concede automaticamente a dicha operacion el status “notificacion final™. :
:5.  Las nofificaciones sdlo pueden introducirse =i la erden a la que se hace referencia se libera para la:
: ejecucion. :
(6. Una notificacion siempre debe documentar de forma automatica el status de la gestion de :
3 operacicnes y sub-operaciones de una orden de mantenimientc o de servicio. Forma parte de la:
; supervision de orden. ;
:7. Las notificaciones se deben realizar, para llevar a cabo la actualizacion de la siguiente informacion: :
p 7.1 El puesto de frabajo desde el cual se ha levado a cabo la operacion 3

7.2 Quién ha llevado a cabo la operacion

7.3 Elinicio o la ejecucion de operaciones o sub-operaciones

74 Elinicio y la terminacion del trabajo

7.5 Los progresos del trabajo

7.6 Elimporte de los costes del tratamiento intemo

7.7 Los matenales que se han utilizado

7.8 Lns servicios que se han ejecutado internamente

5 valores medidos o de contador que se han introducido para los nhj.etns técnicos du

1||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||| L L I O T O A L L T L L e g
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. " Para realizar la notificacion es necesario hacer uso de los siguientes IFU's:

o después de la ejecucion
7.10 5ise han desmontado aparatos y en qué lugar, o bien, las ubicaciones técnicas en las que
éstos s han montado
7.11 Hasta qué punto s ha tratado la orden
7.12 El lugar en el gque =& necesita mas capacidad y el lugar en el gque puede reducirse una
capacidad excesiva
7.13 Los datos tégni{:o«s que deben conservarse
El Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz y el auxiliar de informacion (Grupo de Trabajo
de Automotores Livianos! Direccion de Servicios Administrativos! Gerencia Corporativa de Gestion
Humana), deben llevar a cabo la notificacion de la orden. .
Si se deben modificar datos maestros de objetos técnicos, el Profesional del Area de
Mantenimiento Automotriz © Funcionario de Apoyo, debe remitirse al procedimiento AF102510
“Gestion de Datos Masstros en Automotores”.

10.1 SPMATOS0 “MNotificacion Individual de tiempos®
10.2 SPMATOS1 “Motificacion global de tiempo®
10.3 SPMATOS83 “Anular notificacion

FDIltlcas Especificas (Actividad 22): Cierra Técnicamente la Orden y Cierra el Aviso

E 1. El responsable de esta actividad es el Profesional del Area de Mantenimiento Automeotriz
:2. Luego de realizar un ciemre técnico no se debe efectuar ninguna operacion con la orden. :
:3. Duwrante la terminacion de un aviso, se concluyen los escenarios empresariales de aviso y de
F acompafamiento. El términc “terminacion” significa que el aviso se transfiere al historial de :
F mantenimiento con unos datos determinados. Se pueden usar los datos para evaluar medidas :
E anteriores y planificar medidas futuras. 3
!4, Un aviso dnicaments debe concluirse una vez se ha fratado por completo. Esto significa lo !
E siguients: :
; « Todos los datos relativos al objeto de referencia para el aviso estan actualizados y son comectos. :
F « Todos los datos de posicion relevantes estan actualizados v son comectos. 3
E = Todos los datos de medida relevantes estan actualizados y son comectos.
E = Se han concluido o liberado todas las medidas, y ya no quedan medidas abiertas. :
«» Todos los datos tScnicos relativos a la parada del sistema y a la dizponibilidad estan
; actualizados y son comectos. 3
:5. Al concluir un aviso, ocurre lo siguiente: 3
: 5.1 Se define la hora de referencia: El sistema hace esta propuesta a partir de los datos que se:
encuentran en el aviso, pero es posible sobrescribir este dato. :
5.2 La fecha y hora de referencia comesponden al momento en que el aviso se lista en el historial :
con los datos de emplazamiento & imputacion validos especificamente para el objeto de :
referencia.
5.3 El aviso de mantenimiento queda blogueado para modificaciones, es decir, que a partir de este :
E momento no s podran modificar los datos de aviso. g
56 Normalmente ze ciemra técnicamente una vez se ha realizado el trabajo de mantenimiento
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7. Se debe ufilizar el cierre técnico de una orden para definir la siguiente informacion para la orden:
La orden obtiene el status Cerrada técnicamente. La orden s& marca como cemrada para el
Mantenimiento.
En este punto Gnicaments 2e pueden realizar los siguientes cambios:
Bloguear y desbloguear la orden
Fijar la marca de borrado
Contabilizar entradas de mercancias para la orden

Los datos de emplazamiento e imputacion entrados para la orden que estan fijados y ya no podran
modificarse. Sin embargo, la orden todavia podra recibir costes, por ejemplo, mediante facturas
recibidas de materiales entregados y utilizados.

Se concluyen también todos los avisos para la orden, a menos gue se impidiera expresamente por
una de las razones siguientes:

= En la ventana de didlogo Cerrar, no g2 ha fijado el indicador Cerrar aviso.

« Mo se han concluido una o varias medidas.

= Un status de usuario del avizo impide gue se cierme.

B. El cierre técnico de la orden vy el cierre del aviso lo realiza el Profesional del Area de Mantenimiento
Automotriz, igualmente el cierre del aviso puede ser realizade por el Funcionaro de Apoyo del
(Grupo de Trabajo de Automotores Livianos! Direccion de Servicios Administrativos!/ Gerencia
Corporativa de Gestion Humana).

9. Para realizar el cierre técnico v el ciemre del aviso &5 necesario hacer uso de los siguisntes IFL's:

- SPMATO37 “Visualizar avizo®

— SPMATO38 “visualizar lista avisos®

—=  SPMATO39 “visualizar lista avisos varios niveles”,

—  SPMATOSS “Cierre Técnico de la orden de mantenimiento”
—  SPMATOSY “Cemrar aviso de mantenimiento”

- SPMPTO74 “Visualizar Orden mantenimisnto®

1. El responsable de esta actividad es el Profesional del Area de Mantenimiento Automofriz o
Funcionario de Apoyo. .

2. Cuando se liguida una orden Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz o Funcionario de
Apoyo verifica el objeto de costo (cenfro de costo) que va ser afectado. Los costos asociados a la
labor de mantenimisnto deben ser liquidados en el periodo £n el que & causen.

3. Los costes que se originan al fratar una orden de mantenimiento (por ejemplo, los costes de
material, personal o servicios extemos) tienen los objetos técnicos individuales (equipo,
ubicaciones técnicas) como un objeto de referencia.

4. Los costes se agrupan inicialmente en la orden de mantenimiento. A continuacion, se transfieren al
receptor de liguidacion especificado en la norma de liquidacion.

5. Se puede simular la liguidacion primero en una ejecucion de test, sin grabario.

ﬁ.‘....EE.E”EdE quuidar una orden =i
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10.

Se libera

Tiene el status Norma de liguidacion creada

Aln no se han liguidado los costes recogidos para la orden

Aln no =e ha realizado un cierre comercial
El sistema empieza la liquidacion cuando se han actualizado los costes reales en la orden, o se
han transferido kos costes de la orden a un elemento del plan de la estructura del proyecto o a una
operacion.
Después de la liguidacion, el saldo de una orden es 0. .
La liquidacion de la orden debe realizara el Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz o
Funcionarioc de Apoyo del (Grupo de Trabajo de Automotores Livianos/ Direccion de Servicios
Administrativos/ Gerencia Corporativa de Gestion Humana).
Para liguidar la orden es necesaric hacer uso de los siguientes IFU's:
10.1 5PMATDS6 “Liguidacion de la orden de mantenimiento”
10.2 SPMATODE2 “Anular liguidacion™

PDIltlcas Especificas (Actividad 24): Cierra Comercialmente la Orden

51.

i

TennRnT

El responsable de esta actividad es el Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz n
Funcionario de Apoyo. 3
Todos los costos asociados a la orden deben estar ejecutados antes de realizar el cierre {:om&r{:lﬂl
asi como la verificacion de la facturacion de los servicios recibidos o materiales utilizados. Lu&go
de realizar el cierre comercial no se pemite anulacion de éste. 3
Mormalmente se realiza el cierre comercial de una orden cuando no e esperan mas costes a
contabilizarse en la orden.

Una orden puede tener cieme comercial Unicamente cuando:

Se ha cerrado técnicamente.

Se ha liquidade y los costes en la orden son 0.

No existen pedidos pendientes (comprometidos).

Todos los datos que se refieren al objeto de referencia de la orden de mantenimiento estan
disponibles vy zon los correctos.

Todos los datos importantes en las operaciones v sub-operaciones estan disponibles y son Ins
correctos.

Se utiliza la funcion cierre comercial para una orden, cuando se guiere definir la informacion de Ios
siguientes aspectos: 3
La orden obtiene el status Cemada. Se indica como cemada por completo.

La orden no puede recibir mas contabilizaciones, incluso para contabilizaciones de costes. EI
sistema s encuentra bloqueado para todas las modificaciones de tratamiento colectivo.

Sila orden aln no =e ha cemrado técnicamente, el sistema realiza el cierre técnico. 3
Cuando el sistema realiza el cierre comercial, verifica si el saldo para la orden es 0 y si adn exlst&
algin pedido pendiente. :
Si el saldo de la orden es 0 y no hay mas pedidos pendientes, el sistema realiza el cierre comercia
de la orden. :
Si el saldo de la orden no ez 0 yo existen todavia pedidos pendientes, el sistema emitira un
mensaj.e de error v | l!ﬁrﬂ el status Técnicamente cerrada en la orden.

Elaboré: William Moreno Rodriguez Revisd: F. Revisidn:

Responsable del Procedimiento:

Aprobd: F. Aprobacion:

Formato: EEQ302F02-01 Utiizar guia de dmg-enciamienw EEN302G02-01

110




S&racueducto

PROCEDIMIENTO
Macro Proceso: Gestion Administrativa — Servicios de Automotores Livianos Pagina: 15 de 15
Procedimiento: Gestion de Mantenimiento Planificado en Automotores Codigo: FADZ04P-01
{8 El cieme comercial de la orden es realizado por el Profesional del Area de Mantenimiento |
| Automotriz o Funcionario de Apoyo del (Grupo de Trabajo de Automotores Livianos! Direccion del
| Servicios Administrativos/ Gerencia Corporativa de Gestion Humana). |
|9. Para realizar el cieme comercial de la orden, es necesario hacer uso del IFU: SPMATOSS © Cierrel
l comercial de la orden de mantenimiento” |

PDIltlcas Especificas (Actividad 25): Realiza Peticion de Borrado

o7

La peticion de borado debe ser realizada por el Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz :
o Funcionaric de Apoyo del (Grupo de Trabajo de Automotores Livianos/ Direccion de Servicios :
Administrativos/ Gerencia Corporativa de Gestion Humana). 3
Cada vez que se realice un cierme comercial, se realiza la peticion de borrado. :
Para realizar el ciemme comercial de la orden, es necesario hacer uso del IFU: SPMATOS58 * Cieme ;
comercial de la orden de mantenimiento® 3
Ya Determinados los datos de drdenes de mantenimiento concluides y con historial son:
fundamentales para un analisis significativo del rendimiento de las actividades anteriores de
mantenimiento y para la planificacion efectiva y sdlida de las futuras actividades de mantenimiento. :
Estos datos se graban en dos (2) ubicaciones del componente de aplicacion PM: 3

Las ordenes de mantenimiento concluidas se graban en la base de datos de la orden. 3

Las ordenes de mantenimiento con historial se graban de forma compacta en el historial de la :

orden. 3
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MNormas que Rigen el Procedimiento.

1. Consftitucion Politica de Colombia, articulo 78

2. Ley 73 de 1981, Estatuto del Consumidor

3. Decreto 3466, diciembre de 1982, articulo 29. Procedimiento para asegurar la efectividad de las
garantias.

4. Ley 142, julic de 1994
5. Ley 734, Febrero de 2002 Codigo Unico disciplinario
6. Resolucion 777 de 1993 Superintendencia de Industria y Comercio
7. Manual de politicas.
T R TS e Tt P rerTTITETPIPUTOAIOOe

Politicas Generales.

1. El duefio del procedimiento es el “Lider de Servicioz Administrativos” el cual pertenece a la Direccion de
Servicios Administrativos, siendo responsable de garantizar el mejoramiente continuo del procedimiento v
de autorizar cualquier cambio que se realice sobre esté.

2. Deben contemplarse las condiciones y politicas definidas en el Acuerdo tipo de servicios compartidos v el
Manual de politicas e;trﬁtégicas de =zervicios compartidos, al igual que los acuerdos de servicios fimados
con cada una de las Areas Receptoras de Servicio (ARS).

3. Las Areas Receptoras de Sermvicio (ARS), son las responsables de generar la necesidad del Garantias
sobre Automotores.

4. Para llevar a cabo la prestacion del servicio de Garantias sobre Automotores, se requiers por parte de las
Areas Receptoras de Servicios (ARS) un aviso de servicio de acuerdo al procedimiento ASD530 *Solicitud
de servicios".

5. Para llevar a cabo la prestacion del servicio de Garantias sobre Automotores debe tenerse en cuenta que
este tipo de servicio puede haber sido previamente planificado de acuerdo al procedimiento AS0520
“Formularic del Plan de Servicios a Prestar”.

6. El Lider del Grupo de Trabajo de Pargue Automotor Liviano, es el responsable de programar la orden de
Servicio Garantias sobre Automotores de acuerdo al procedimiento AS0535 “Analisis y programacion de
servicios”.

7. Luego de ser prestado el Servicio de Garantias sobre Automotores, el Lider del Grupo de Trabajo de
Parque Automotor Liviano debe notificar cada una de las operaciones programadas en la orden, de
acuerdo al procedimiento AS0540 “MNotificacion, ciemre vy liguidacion de la orden de servicios®.

8. La Direccion de Servicios Administrativos, es la responsable del cumplimiento de la prestacion del
Servicio de Garantias sobre Automotores.

9. El control de los registros generados en este procedimiento se realiza de acuerdo con lo establecido en el

rocedimiento GD1015 “Flujo y registro documental”.
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Formato: EEQ302F02-01 Utiizar guia de diligenciamients EE0302602-01
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Politicas Especificas (Actividad 1): Define el Tipo de Garantia

1. Elresponsable de esta actividad es el Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz
2. El Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz evalda el vehiculo y define qué tipo de
garantia se debe aplicar.

Politicas Especificas (Actividad 2): Comunica al Proveedor del Equipo

1. El responsable de esta actividad es el Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz o el
Interventor del Contrato.

2. El Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz o el Interventor del Contrato contacta via
telefonica o por escrito a la persona o Proveedor del automotor o maquinaria especializada para
solicitarle la garantia correspondiente a la compra sobre Automotores.

3. El Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz o el Interventor del Contrato informa a cerca
del problema gue se presenta con el automaotor.

4. El Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz o el Interventor del Contrato, para realizar la
garantia de compra utiliza y tiene en cuenta el procedimiento AF102510 *Tratamiento de datos
maesiros en automotores®

Politicas Especificas (Actividad 3): Entrega el Equipo

1. Elresponzable de esta actividad es el Conductor o Técnico Operador

2. El Conductor o Técnice Operador lleva el vehiculo hasta el sitio donde se realizara la prestacion
del servicio de garantia.

3. El Conductor o Técnico Operador del vehiculo debe esperar a que el trabajo sea terminado para
que posteriormente lo devuelva a las instalaciones de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado
de Bogota (EAAB).

4. Si el servicio de garantia tiene una duracion de mas de un (1) dia para la reparacion del
automotor, el Conductor o Técnico Operador informa al Profesional del Area de Mantenimiento
Automotriz de que el vehiculo permanecera por fuera de las instalaciones de la empresa.

5. El Conductor o Técnico operador esta pendiente de los trabajos que se realizan al automotor asi
como del dia de entrega del mizsmo.

6. El Conductor o Técnico operador devuelve el automotor a las instalaciones de la Empresa de
Acueducto y Alcantarillado de Bogota (EAAB).

: Politicas Especificas (Actividad 4): Verifica Trabajo del Taller Externo

1. Elresponsable de esta actividad es el Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz.

2. El Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz es el encargado de hacer la revision del
equipo para saber si el trabajo que se le realizd al automotor fue satisfactorio, para esta revisian
del equipo el profesional de mantenimiento si es necesario se apoya en el técnico mecanico del

arca.
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Elaborad: William Moreno Rodriguez Revisd: F. Revision:
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| 3. Siel trabajo que se realizo al automotor fue satisfactorio el Profesional del Area de Mantenimiento

| Automotriz aprueba el trabajo realizado v entrega el vehiculo al Conductor o Técnico operador.

|4. En Caso de gue el trabajo no fue completamente satisfactorio el Profesional del Area de
Mantenimiento Automotriz  junto con el Conductor o Técnico Operador se devuelven a la

i
l {actividad 2).

PDIltlcas Especificas (Actividad 5): Genera Aviso de Garantia
:1. Elresponsable de esta actividad es el Profesional del Area de Mantenimiente Automotriz. 3
:2.  El Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz genera el Aviso de Garantia en el sistema :
para gque este sea sumado al historial del vehiculo. 3
;3. Para generar aviso de garantia es necesario hacer uso del siguiente IFU"s:
E 3.1. SPMATO29 “Asignar garantias a objeto técnico™.
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FDIltlcas Especificas (Actividad 6) Ingresa el Vehiculo al Taller de Mantenimiento

| 1. La responsabilidad de esta actividad es el Técnico Mecanico de la Empresa. i
2. En el momento en que un wvehiculo haya sido reparado y posterior a su reparacion sigal

presentando fallas, el encargado del equipo debe regresario(a) al taller para hacer uso de la
i garantia intema por mantenimienta. i

FDIltlcas Especificas (Actividad 7): Evalia Equipo :

1. El responsable de esta actividad es el Mecanico General o Técnico Mecanico de la Empresa de
Acueducto y Alcantarillado de Bogota (EAAB).

2. El Conductor o Técnico Operador debe informar al Mecanico General de la situacion actual del
vehiculo.

3. De acuerdo con la informacion obtenida, el Mecanico General o Teécnico Mecanico realiza el
diagnastico del vehiculo, verifica las condiciones de funcionamiento y por Ulfimo determina si se
necesitan repuestos.

4. El Mecanico General define si se debe hacer uso de la Garantia Infema.

! Politicas Especificas (Actividad 8): Crea Orden de Mantenimiento

1. Elresponsable de esta actividad es el Profesional del Area de Mantenimiente Automotriz.

2. La creacion de orden debe ser realizada por el cargo “Profesional del Area de Mantenimiento
Automotriz® (Grupo de Trabajo de Automotores Livianos / Direccion de Servicios Administrativos/

Gerencia Corporativa de Gestion Humana). .
3. 5Si la orden debe asociarse a um contrato marco, el Profesional del Area de Mantenimiento

Automotriz® debe remitirse al procedimiento AF102525 “Tratamiento de Crdenes de Mantenimisnto
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Elaboré: William Moreno Rodriguez Revisd: F. Revisign:
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4. 5i la orden no debe asociarse a un contrato marco, se debe realizar el procedimiento normal
(Mofificacion, liquidacion y cierme).

5. El Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz para crear la orden utiliza los siguientes
IFU"s:
7.1 SPMATOD40 *“Modificar avisos (datos técnicos)”
7.2 SPMATO42 “Crear COrden de Mantenimiento®
7.3 SPMATO44 “Asignar Permizo Orden Mantenimiento®
T4 SPMATOT4 “Visualizar Orden Mantenimiento®

Politicas Especificas (Actividad 9): Solicita Repuestos

1. Elresponsable de esta actividad es el Mecanico General o Técnico Mecanico
2. El Mecanico General o Técnico Mecanico en el momento de evaluar el equipo (Actividad 7),
determina al mismo tiempo el frabajo que =2 va realizar, para poder solicitar los repuestos en
£as0 que Sea Necesaro.
3. El Mecanico General o Técnico Mecanico realiza la solicitud de repuestos teniendo en cuenta el
IFU"s.
SPMATOTE “Visualizar movimientos de mercancias por orden”.

Politicas Especificas (Actividad 10): Recibe Repuestos

1. Elresponsable de esta actividad es el Mecanico General o Técnico Mecanico.

2. El Mecanico General o Técnico Mecanico verifica que los repuestos recibidos cumplan con los
requerimientos de calidad, ¥y que estos sean los que se solicitaron de acuerdo con bos
procedimientos AF102515 “Gestion de Mantenimiento de Averias en Automotores Livianos® y
AF102525 “Tratamiento de Ordenes de Mantenimiento bajo Contrato Marco®.

3. El Mecanico General o Técnico Mecanico firma la el Formato (3AF10253501) “Informacion
Transito de Mantenimiento™ como una constancia de gue los repuestos fueron recibidos.

Politicas Especificas (Actividad 11): Repara Vehiculo

i1. Elresponsable de esta actividad es el Mecanico General o Técnico Mecanico.

12, El Mecanico General o Técnico Mecanico efectia la reparacion del vehiculo v luego se le deben
realizar las pruebas y ajustes necesarios para que este quede en perfecto estado.

i3. Una vez verificado el éptimo funcionamiento del wehiculo por parte del mecanico general D
técnico mecanico este debe ser entregado al conductor. i

Elabora: William Moreno Rodriguez Revisd: F. Revisign:

Responsable del Procedimiento:

Aprobd:

F. Aprobacion:

Formato: EEQRIZFO2-01
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Politicas Especificas (Actividad 12): Verifica Trabajo

1. El encargado de esta actividad es el Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz.

2. El Profesional del .%rea de Mantenimiento Automotriz verifica el trabajo realizado en el vehiculo.

3. El Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz hace un analisis visual verificando cual fue
la causa por la cual s hizo uso de la Garantia Interna (mantenimiento).

El Mecanico General o el Técnico Mecanico hace entrega del vehiculo al conductor.

El técnico Mecanico entrega el Formato (3AF10253501) “Informacion Transito de Mantenimiento®
firmado al Profesional del Area de Mantenimiento Automofriz, notificando los tiempos vy los
materiales utilizados para llevar acabo la ejecucion de los trabajos de acuerdo procedimientos
AF102515 *Gestion de Mantenimiento de Averias en Automotores Livianos®, y AF102520
“Gestion de Mantenimiento Planificado en Automotores Livianos®.

LU

Politicas Especificas (Actividad 13): Cambio de Repuesto

1. Esta actividad es responsabilidad del Mecanico General o Técnico Mecanico.

2. Cuando un vehiculo ha sido reparado, se ha cambiado un repuesto y posterior a la reparacion, el
vehiculo presenta las mismas fallas, el Conductor o Técnico Operador del automotor debe ir al
taller de mantenimiento devolverse a la (actividad 6) v aplicar a la garantia de repuesto.

3. En el momento en que el Conductor o Técnico Operador ha traide el vehiculo, el Mecanico
General o Técnico Mecanico debe realizar la valoracion del vehiculo y se devuelve a la (Actividad
7), si reqguiere el mismo repuesto debe solicitar la garantia sobre el repuesto.

i4. El Profesional del Area de Mantenimiento Automofriz s comunica en forma escrita o:

telefanicaments con &l proveedor directamente, requiriendo el cambio de repuesto por garantia.

i5. El Profesional del Area de Mantenimiento Automotriz hace entrega al proveedor del repuesto
defectucso y a su vez recibe el repuesto de reposicion.

i6. El Profesional del Area de Mantenimiento Automofriz hace llegar el repuesto al Mecanico General

: para que este repare el vehiculo 32 devuslve a la (Actividad 10).

Politicas Especificas {Actividad 14): Ingresa el Vehiculo al Taller Externo |
1. El responsable de esta Actividad es el Conductor o Técnico Operador. |
2. Cuando un vehiculo ha sido reparado en un taller externo y posterior a la reparacion sel

encuentran inconformidades, el Conductor o Técnico Operador debe solicitar la garantia de
reparacion externa.
3. El Conductor o Técnico Operador debe llevar el vehiculo al taller externa.

Politicas Especificas (Actividad 15) Entrega del Vehiculo
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Elabors: William Moreno Rodriguez Revisd: F. Revisign:
Responsable del Procedimiento: Aprobé: F. Aprobacién:

Formato: EED302FO2-01

116

Utiizar guia de diligenciamiento EEQ302G02-01




AGLA Y ALCANTARLLADD DE BOGOTA

ﬁ% acueducto

PROCEDIMIENTO
Macro Proceso: Gestion Administrativa — Servicios de Automotores Livianos Pagina: 6 de &
Procedimiento: Garantias Sobre Automotores v Maquinaria Especializada Codigo: FADZO0TP-01

|._'-’. Cuando el vehiculo ha sido reparado, el Conductor o Técnico Operador trae el automotor a las
instalaciones de la Empresa.

Elabeors: William Moreno Rodriguez Revisad: F. Revisidn:
Responsable del Procedimiento: Aprobé: F. Aprobacién:
Formato: EED30ZF02-01 Utiizar guia de diligenciamients EEQA02GO2-01
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Objetivo del Procedimiento.
Mantener en dptimo funcionamiento el parque automotor de la Empresa.

Normas que Rigen el Procedimiento.

1. Ley 769, agosto de 2002, Cadigo Macional de Transito Temastre 1

2. Decreto 948, junic de 1995 reglamentario de la Ley 99 de 1993, reglamento de produccion y control de la;
calidad del aire

Resolucién 556, abril 2003, normatividad en matera de emision de gases contaminantes en fuentes i

mdviles de Bogota. i

Decreto 1552, de 2002, disminucion de contaminantes, altura de exhostos.

Resolucion 19200 de 2002, uso & instalacion del cinturdn de seguridad

Resolucion 1488 de 2003, disposicion final de llantas usadas. t

Resolucidén 3500 de 21 de noviembre de 2005, Revisidn Técnico Mecanica y emision de gases, para i

todos los vehiculos i

Manual de politicas estratégicas de servicios compartidos.

Acuerdo tipo de servicios compartidos

W
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Politicas Generales.

1. El duefio del procedimiento es el “Lider de Servicios Administrativos” el cual pertenece a la Direccion de
Servicios Adminigtrativos, siendo responsable de garantizar el mejoramiento continuo del procedimiento v
de autorizar cualguier cambio que se realice sobre esté.

2. Deben contemplarse las condiciones y politicas definidas en el Acuerdo tipo de servicios compartidos y el
Manual de politicas e_strﬁtégicas de servicios companrtidos, al igual que log acuerdos de servicios firmados
con cada una de las Areas Receptoras de Servicio (ARS).

3. Las Areas Receptoras de Servicio (ARS), son las responsables de generar la necesidad del servicio de
recepcion, diagnostico y reparacion del equipo automotriz.

4. Para llevar a cabo la prestacion del servicio de recepcion, diagnostico y reparacion del equipo automotriz,
se reguiere por parte de las Areas Recepioras de Servicios (ARS) un aviso de servicio de acuerdo al
procedimiento AS0530 “Solicitud de senvicios”.

5. Para llevar a cabo la prestacion del servicio de recepcion, diagnostico y reparacion del equipo automotriz
debe tenerse en cuenta que este tipo de servicio puede haber sido previamente planificado de acuerdo al
procedimiento ASDS520 “Formularic del Plan de Servicios a Prestar”.

6. El Profesional de Mantenimiento Automotriz, es el responzable de programar la orden de Servicio de
Garantia de Compra de acuerdo al procedimiento AS0535 “Analisis y programacion de servicios®.

7. Luego de ser prestado el servicio de recepcion, diagnostico y reparacion del equipo automotriz, el
Profesional de Mantenimiento Automotriz debe notificar cada una de las operaciones programadas en la
orden, de acuerdo al procedimiento AS0540 “Motificacion, cierre y liquidacion de la orden de servicios®.

&. El Profesional de Mantenimiento Automotriz, es el responsable del cierre y liguidacion de la orden de
serviciozs de acuerdo al procedimiento AS0540 “Motificacion, cierre y liguidacion de la orden de servicios™.

9. La Direccion de Servicios Administrativos, es la responsable del cumplimiento de la prestacion del
sernvicio de recepcion, diagndstico y reparacion del equipo automaoitriz.

10. El cargo “Mecanico General o Técnico mecanico” es el responsable de realizar la recepcion, diagnostico y

reparacion del equipo automotriz.

Elabora: William Moreno Rodriguez Revisa: F. Revision:

Responsable del Procedimiento: Aprobé: F. Aprobacion:

Formato: EED302FI2-01 Utiizar guia de dmg-ennia.mientn EED302G02-01
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11. Loz conductores son los responsables de entregar v recibir el vehiculo en el taller

12. El control de los regisiros generados en este procedimiento se realiza de acuerdo a lo especificado en el
procedimiento GD1015 Flujo y registro documental.

PDIltlcas Especificas (Actividad 1): Recibe Vehiculo

i {1 E Responsable de esta actividad es el Mecanico General o Téenico Mecanico.
i2. El Mecanico General o Técnicc Mecanico. recibe los vehiculos, teniendo en cuenta los }
procedimientos AF102515 “Gestion de Mantenimiento de Averias en Automotores Livianos® '_-.-'
AF102520 “Gestidn de Mantenimiento Planificado en Automotores Livianos™.

i3. El Mecanico General o Técnice Mecanico. recibe el formato (3AF10253501) “Informacian Trﬁl‘ISItD
de Mantenimiento” para llevar a cabo el respeciivo mantenimiento. i
i4. Si se frata de una averia, El Mecanico General o Técnico Mecanice recibe el v&hlculn:
i  inmediatamente. ;
{5, 5ise trata de un mantenimiento preventive, El Mecanico General o Técnico Mecanico Recibe &I
i vehiculo cada 5.000 Kildmetros. i

Politicas Especificas (Actividad 2): Evalia y Realiza Diagndstico del Vehiculo

E 1. El responzsable de esta actividad es el Mecanico General o Técnico Mecanico. :
{2 De acuerde al formato 3AF10253501 *Informacion Transito de Mantenimienio® el Mecanlm
General o Técnico Mecanico determina si el vehiculo entra por una averia o por un mantenlml&ntu::
preventivo. i
:3. El Conductor informa al Mecanico General o Técnico Mecanico de la situacion actual que
presenta el vehiculo. :
i4  De acuerdo con la informacion cobtenida, el Mecanico General o Técnico Mecanico realiza E|
diagnéstico del vehiculo, verificar las condiciones de funcionamiento y por dltimo determina si se
i necesitan repuestos. i
5. Si el vehiculo requiere un mantenimiento por averia v se requieren repuestos el Mecamm
General o Técnico Mecanico los relaciona en el formato (3AF10253501) “Informacion Transito de
Mantenimisnto®. :
i6. Siel vehiculo requisre un mantenimiento preventivo, el Mecanico General o Técnico Mecanico se i
i remite a la Orden de Ri3 y luego verfica las condiciones de funcionamiento. i
7. El Mecanico General o Técnico Mecanico hace una revision general de todos sistemas del
automotor, verificando que este se esncuenire en buenas condiciones para su funcionamiento.

PDIltlcas Especificas (Actividad 3): Relaciona Repuestos Requeridos en la Orden de
i Trabajo.

Elabora: William Moreno Rodriguez Revisa: F. Revision:

Responsable del Procedimiento: Aprobé: F. Aprobacién:
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Politicas Especificas (Actividad 4): Recibe Repuestos.

El responsable de esta actividad es Mecanico General o Técnico Mecanico

El Mecanico General o Técnico Mecanico recibe el respectivo formato 3AF 10253501 “Informacion
Transito de Mantenimiento®, con el fin de llevar a cabo la ejecucion de los trabajos requeridos.

Si se requieren materiales para llevar a cabo el respectivo mantenimienta, el Mecanico General o
Técnico Mecanico relaciona en el formato 3AF10253501 “Informacion Transito de Mantenimiento®
teniendo en cuenta el procedimiento AF102515 “Gestion de Mantenimiento de Awverias en
Automotores Livianos".

El Mecanico General o Técnico Mecanico entrega el formato 3AF10253501 “Informacion Transito
de Mantenimiento®™ al Profesiomal de Mantenimiento de Equipo Automotor, para gue este
programe los materiales requeridos.

P
i2

El responsable de esta actividad es el Mecanico General o Técnico Mecanico

El Mecanico General o Técnico Mecanico, verifica que los repuestos recibidos cumplan con los §
requerimientos de calidad, y que estos sean los gue se solicitarcn de acuerde con los i
procedimientos AF102515 “Gestidn de Mantenimiento de Averias en Automotores Livianos™ y i
AF102525 “Tratamiento de Ordenes de Mantenimiento bajo Contrato Marco®. d

El Mecanico General o Técnico Mecanico firma el formato 3AF10253501 “Informacion Transito de
Mantenimiento” como una constancia de que los repusstos fueron recibidos. :

PDIltlcas Especificas (Actividad 5): Repara Y Entrega Vehiculo
; 1. Elresponzable de esta actividad es el Mecanico General o Técnico Mecanico :
2 El Mecanico General o Técnico Mecanico efectla la reparacion del vehiculs vy luego realiza Iasé
prusbas y ajustes necesarios para gue el automotor quede en perfecto estado. 3
3. Después de gue se realiza las pruebas v ajustes el Mecanico General o Técnico Mecanico realiza
E la limpieza del vehiculo. :
4 Una vez ze realice la limpieza del vehiculo, este es entregado al conductor. :
:5. El Mecanico General o Técnico Mecnico entrega el formato 3AF10253501 “Informacién Transit{:ng

de Mantenimiento® firmado al Profesional de Mantenimiento Automotriz, notificando los tiempos v
lzs materiales utilizados para levar acabo la ejecucion de los frabajes de acuerdo a los i
procedimientos AF102515 “Gestion de Mantenimiento de Averias en Automotores Livianos®, v i
AF102520 “Gestion de Mantenimiento Planificado en Automotores Livianos®. £

Elabora: William Moreno Rodriguez Rewisd: F. Revisidn:

Responsable del Procedimiento:

Aproba: F. Aprobacion:
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IDh}E‘hvn del Procedimiento

=D95cnb|r las actividades que se deben realizar para la consecucion de los recursos econdmicos necesarios para la
£ gjecucicn de los proyectos que establezca la Direccion Red Matriz Acueducio.

Hurmas que Rigen el Procedimiento

[LTLTTTITTRTTITTT
[ O

i Politicas Generales

. Ley 818 de 2003 del Congreso de la Repiblica “Normas Organicas del Presupuesio”

. Decreto 195 de 2007 — Proceso Presupuestal — Alcaldia Mayor de Bogota

. Resolucion 1008 de 2003 — Delegacion de Funciones de Responsabilidad del Presupuesto
. Manual de Contratacion
. Plan General E5trateg|n:=:u de Ia Empre&a

1.E duenc del procedimiento es el Director Red Matriz Acueducto, quien es el responsable de su mejoramiento continuo
H £y de autorizar cualguier cambio gue se realice sobre éste.

.
J

Los responsables del procedimiento son: el Director Red Matriz Acueducto, el Jefe de Division Planeacion v Control, el
efe de Division de Apoyo Tecnico, el Jefe de Division Centro de Conirol, el Jefe de Division Operacion v Mantenimientao,
el Planificador de |a Direceion Red Matriz Acueducio y cada uno de los responsables de los procesos.

3. La Ejecucion Presupuestal de Inversiones se realiza a traves de contratos.

£ compromisos y flujo de caja.

. La gjecucion presupuestal debe estar dentro de los valores establecidos por las directrices corporativas a nivel de

Politicas Especificas (Actividad 1): Lineamientos para la conformacion del Presupuesto

I La Gerencia de Planeamiento suministra los lineamientos para la conformacion del presupuesto de inversion de cada :

-una de las vigencias conforme al procedimients IN1535 Versién Vigente “Conformaciém del Plan Anual dei
: Inversiones”.

El Director Red Matriz Acueducto y los Jefes de Division teniendo en cuenta:

: Planeacion de Inversiones - Lineamientos Técnicos para la Inversion del Ano Considerado

: Planeacion de la Operacion y el Mantenimiento — Lineamienios Tecnicos para la Operacion vy Mantenimiento del
! ano considerado

: Revisan el Plan de Inversion del Sistema Red Matriz Acueducto e identifican:
! 1. Los Proyectos a Ejecutar
: 2. Los Proyectos gue se desplazan

Elabora: Claudia Milena Vargas Espinosa Revisd: Gino Gonzalez Rodriguez | F. Revision: 16/05/2008
Responsable del Procedimiento: Director Red
Matriz Aprobo: Mauricio Jmenez Aldana | F. Aprobacion: 268/08/02
Acueducto
Formato: EEQ0ZFO2-01 Utilizar guia de diligenciamientc EE0302G02 — 01
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3. Los Proyectos gue no estan incluides y que se deben ejecutar

F'ullh::as E’EpEGI'ﬁCBS {A.c'h'lrldad Z!-I Rmnsan 1_|r Pnonzan Pruylactos

La Direccion de Blaneacian y ‘Coniral de In'.'ersmne-E “analiza y pn-::nza “la infarmacian de s prr:u:.'et:tnrs pcur
DIFEDCIDI'I-EE basados en el cumplimiento del Plan Estratégico de la Empresa, el Plan Plurianual y los Estados

Politicas Especificas [Actividad 4): Justificacion de Necesidades

Una vez que la Direccion de Planeacion y Control de Inversiones haya revisado las necesidades de cada una de las
Areas, se realizan reuniones, con el objete de gue cada uno de los provectos a realizar sean justficados; a estas
reuniones asisten:

1. Directores
2. Planificadores

F'ullh::as Eipeciﬁcas {A.c'h'lrldad 5! Fte-allza ﬂ]uit&i :
:- el
H La Direccion Red Matriz Acueducts realiza kos ajl..|5 sy que haya Iugar ‘:.l' los envia nusvaments. H
1IIIIIIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIIlIIlF

T T T T T T T T T T T LTI LI I T LT E I I LTI LT E T T rrrarrrryon

[ F'ullh::as Eipecfﬁcas {A.c'h'lrldad BI Consulldan F'Lan d-e Pre-supuestn

i La _plreccu:n de :Ianeacmn ¥ Cu:untrc:l de Im.rer5|c|ne5 mnEuIlda Ia |n"r:|rrr'ac||:n de mda*:: I.35 _.|rec=:|un95 \.r Are.a‘:', de I

: Empresa, conformando asi el Presupuesto de la Empresa, el cual es enviado a la Direccion de Presupuesto de la
f Gerencia C::urpcuraﬁva Financiera.

I T O O T O T L

i F'ulltlcas Especi’ﬁt:as {A.cﬁ'u'ldad ?I Cnnsullda FIulu Anual de Caja

| La Direccion de F‘rem..lpues o revisa el DI‘EEL.IE-IJEE o, a5|gna Fueme's -:IE Fln.anmacu:in '.l l:ﬂnEtha E'| presupuesm para
ser presentado a aprobacion.

i F'ullh::as Especificas (Actividad 8): Presentan al CONFIS

i La Gerencia Corporativa Financiera se encarga presentar a la Junta Directiva y al Comité Corporative de la Empresa,
iel presupuests para su aprobacion.

Lna vEZ que el presupuesio sea aprobado por la Junta Directiva, es presentado al COMFIS para su respectiva

e sk ....'

La Gerencia Corporativa inanciera notfica & toda 13 Err'pre5.a "1a aprobacion del presupuesio, a traves de [
publlu:au:-n de la Resclucion de Liguidacion del Presupuesto afo considerado. A su wvez realiza, en el sistema R/3 de
i SAR, el cargue del presupuesto del -:Dm]:-rc-rretldc- ¥ pagos de acuerdo con el lprooedlrrlent\:\ GR1010 Version 'uflgem:e =

Elabord: Claudia Milena Vargas Espincsa Rewvisd: Gino Gonzalez Rodriguez | F. Revision: 168/05/2008
Responsable del Procedimiento: Director Red
Matriz Aprobd: Mauricio Jiménez Aldana | F. Aprobacion: 26/06/08
Acueducto
Formato: EEDZFO2-01 Uilizar guia de diligenciamiento EED302G02 — 01
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“Cargue Presupuestal™.

En caso de gue la Direccion Red Mat"iz Acu edu-:tn tenga DhEEr‘u’aCiDl‘IES o -::Dmentaric\ﬁ con relacion al presupuesio

] F'D|Itll:-a5 Epeci’ﬁﬁas {A.c’h dad 1Il]I R:Eglstra F'resupues-‘tu de Ia DR A

Una vez se apn.lebe al’ presupues,m para tada una de |35 AreaE "l Planificadar |ncluye- toda 13 informacian en &l
formato 35A2020050502 Version Vigente "Seguimiento al Presupuesto”.

Politicas Especificas (Actividad 11): ldentifican contratos a realizar

1. El Director Red Matriz Acueducio, los Jefes de Division y el Planificador, teniendo en cuenta el presupuesio
aprobado. listan los contratos a realizar, para esta actividad se deben tener en cuenta los lineamientos corporativos
establecidos por la Direccion de Confratacion y Compras; estos lineamientos se encuentran en la Intranst de la
Empresa para cada tipo de contrato (Contrate de Prestacion de Servicios, Confrate de Obra Civil v Mantenimienta,
Contrato de Coempra y Venta de Suministros y Contrato de Consultoria).

2. El Listado de Contratos es registrade por el Planificador en el formato “Seguimiento al Plan de Coniratacion®
3SAZ020050501 Version Vigente, en este registro se identifica la Division a la que comesponde el contrato, Mombre
de la actividad a contratar, responsable, duracion del conirato, fechas de entrega de documentos, fechas de inicio de
conirato, presupuesto ¥y demas aspectos relacionados en el respectivo formateo.

3. El Plan de Contratacion de la Direccion Red Matriz Acueducio debe ser enviado al Gerente del Sistema Maestro
para su alprcubacl-::

i F'ulltl::as Especificas dad 12): Realizan ajustes

El Gerente Corporativo del Sistema Maestro revisa el Plan de Contratacion de la Direccion para su aprobacion, si
exlﬁten modificaciones el Planificador de |a Direccion Red Matriz Acusducto realiza los respectivos ajustes.

| F'D|I‘tll:-a5 Bpeci'ﬁca!. {A.c’h dad 13} Aprnbaclon del Plan de Cun‘tmtacmn ]
1

{:untratau:ién y Compras.
T T T LT L L LRt LI LT L L L L L LTI LT Lt L L LR I LTI L LTI E L LR LTLTI LI LR LR I T LTI L LI L LTI L TIL TR IL T TRt T
F'u-lltmas Bpeci’ﬁca!. {Ac‘hvldad 14] Ejecur.‘.mn Pre5upue-5ta]

Una vez apn:ubadcu &l Plan de Contratacion =& ineid el EE'QIJII'HIEI"'ITD al cumpllmlenm "del m|5m|:: "a'su vez se inician 1a
actividades descritas en los procedimientos:

v Elaboracicn de Terminos de Referencia SA20200515 Version Vigente
Tramite, E!E-DIJCII:II'I Control de Contratos SA20200520 Version Vigenie

Elaboro: Claudia Milena Vargas Espinosa Reviso: Gine Gonzalez Rodriguez | F. Revision: 18/05/2002

Responsable del Procedimiento: Director Red

Matriz Aprobé: Mauricio Jiménez Aldana | F. Aprobacién: 26/06/02
Acuveducto

Formato: EEQ02ZF02-01 Utilizar guia de diligenciamiente EEQ202G02 — 01
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1 El Planificador de la Direccion Red Maitriz Acueducto, revisa mensualmente la ejecucion presupuestal basado en
los giros ejecutados frente al Programa Anual de Caja (PAC)

2. El Seguimiento es registrado, por el Planificador en los Formatos:

L "Sequimiento al Presupuesto” 35A2020050502 Version Vigente

L “Resumen de Seguimiento al Presupuesio de Inversiones”™ 3SAZ020050503 Version Vigente

+ “Resumen de Seguimiento al Presupuesio de Inversiones — Cuentas por Pagar” 3542020050504
Wersion Vigents

3. A su ver debe reportar los resultados de este anilisis al Director Red Matriz Acueducto en las reunicnes
lizadas para la evaluacion de Indicadores

i
i Politicas Especificas (Actividad 16): Toma decisiones

El Director Red Matriz Acueducto, con la informacion suministrada por el Planificador toma las acciones necesaras
para que la ejecucion planificada se ejecute, esta actividad se realiza a traves de reuniones sisternaticas de
seguimiento al Flan de Accion e Indicadores con cada una de las Divisiones y los responsables de cada uno de los
contratos gue maneja |a Dire ion Red Matriz Acueducto.

i Politicas Especificas (Actividad 17): Solicitud de Movimiento

1. Cada uno de los responsables de los contratos debe realizar seguimiento a los mismos de acuerdo a las
! directrices establecidas en el Sistema de Gestion de Calidad de Interventoria.

amnmnfr

2. Para las actividades de presupuesto que no cumplen las metas de ejecucion, se deben realizar movimientos de
flujo de caja © movimientos presupuestales; para ello l responsable de la actividad debe solicitar al Planificador de la
Direccion Red Matriz Acueducto, |a realizacian del movimients.

3. Esta solicitud debe estar justificada en el Formato 353A2020050505 Version Vigente “Solicitud de Modificaciones
Presupuestales y de Flujo Anual de Caja”.

4. 5i el Flujo de Caja se estad cumpliendo de acuerdo a la programacion se continua realizado seguimiento al contrato
ihaE ue finalice. H
RN RRNN RN} IIIIIIlIIlIIlIIIlIIIIIlIIlIIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIIlIIlIIIIIIlIIlIIlIIIlIIIIIIIIIlIIlIIlIIIlIIIIIlIIIlIIlIIlIIIlIIl'

2
|Pullt|nas &pec-ﬂicas {A.c’hvldad 18): Dil icitud para Movimiento 1

I "B Planificador a través del diligenciamientn de los formatos que se describen en el procedimienin Corporativo |
PG2070 “Medificaciones Presupuestales vy PAC de la Vigencia y Vigencias Futuras®, realiza las solicitudes de
modificacion a que haya lugar.

2. El Director Red Matriz Acueducto vy el Gerente Corporative del Sistema Maestro revisan el movimiento y lo

aPrueban, en caso de gue se presenten modificaciones el Planificador las realizara.
LRRRE AR RN RRRE RN NN RN RN RN AR RN RN R RN RN AR RN N ARl AR RN RN RN NN R RN RN RN RRRN RN RN RRRE RN RN RRNR RN RN RRNR RN RRR RN RN RN AR RN RANRRNY RN}

H Fulltm.as- Especificas (Actividad 19): Remite a la Direccion de Presupuesto E

Elabore: Claudia Milena Vargas Espinosa

Rewviso: Gine Gonzalez Rodriguez

F. Revision: 18/05/2008

Responsable del Procedimiento: Director Red
Matriz

Acueducto

Aprobd: Mauricio Jiménez Aldana

F. Aprobacion: 26/06/08

Formato: EED0ZFO2-01

Utilizar guia de diligenciamiente EE0202G02 — 01
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Una vez que el movimiento sea aprobado por el Gerente del Sistema Maestro, el Planificador de la Direccion Red
Matriz Acueducto lo remite a:

Si es Movimiento de PAC a la Direccion de Presupuesio
Sies Movimiento de Presupuests a la Direccicn de Plans

Control de Inversiones.

EI responsable del contrato debe establecer acciones de mejora para que no se realicen nuevamente movimientos
presupuestales.

Fu-lltlcas Bpeci’ﬁt:as {A.c’h'u'ldad 22] Cuns-nllda |nfurma|:'.|un para |nd||:'.adur|!r5 E

El Planificadar dabe consalidar 13 informacion de los indicadares. gque miden i3 Ejeu::u-::c-n p-I'E'EL.Ip-IJE'Eta| de Inversiones |
de la Direccion Red Matriz Acueducto.

r

F'u-lltmas Especificas [Actividad 23): Evalda indicadores

Politicas Especificas (Actividad 24): Cierre Presupuestal

{El Planificador debe adelantar las actividades para el cieme del presupuesto de cada vigencia, conforme a
: procedimiento GR1020 Version Vigente "Cierre Presupuestal™.
W

mtrnrrnn T 1 YO

F'u-lltlcas Especificas (Actividad 25): Archiva registros

i Los registros que sean generados de este procedimiente deben ser controlados de la siguiente manera: H
IIIIIIIIIIII CDJED NOMSRE DEL REGISTRO MEDIO DE REFPONSASLE
REGISTROD COMSERVACION
JSREEEDDSDSNW IIIIIII Seguimiento al Flan de Coniratachin Fisico Plantficador
EFQI:EDDSDEHEW IIIIIII Saguimiento al Presupuesio Magnetco Planificador =
35A2020050503 VW Resumen de Seguimientn al Presupuesto de Inverslones Flslco Planificadar
EFQI:ZDDEDED::W Resumen de Seguimiento al Presupuesio de Inversiones — Cuentas por Pagar Magnetcn Planificador

35A2020050505 Vv : Solicitud de Modificacionsas Presupuesiales y de Flujo Anual de Caja Flsico g Planificador

Elabord: Claudia Milena Vargas Espinocsa Revisd: Gino Gonzalez Rodriguez | F. Revision: 168/05/2008
Responsable del Procedimiente: Director Red
Matriz Aprobé: Mauricio Jiménez Aldana | F. Aprobacidn: 26/06/08
Acueducto
Formato: EED302F02-01 Utilizar guia de diligenciamiento EE0302G02 — 01
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Objetivo del Procedimiento.

Realizar la contratacion de Trabajadores Oficiales (confratos a término fijo, indefinido, ocasional o transitorio,
ezpecial a docentes y contratos de aprendizaje) y vinculacion de Empleados Publicos garantizando el
cumplimiento de los términos establecidos en la normatividad que rige este procedimiento.

Normas que Rigen el Procedimiento.

i

i omowop

1. Decreto Reglamentano 1950 de 1973.
Convencion Colectiva de Trabajo vigente.
Codigo sustantive de Trabajo.

Ley 100 de 1993.
Ley 863 de 2003.

Politicas Generales.

ECETTT T TTRITE T RO PT TITR T

1.

NN NN NN NN NRR NRNE NN AN NNRNUNN NNN UNE AN NN UNE ARNN ANN NN NN NANUNN NRAN ANN AN ANNA NRNUNE NNAN NE A RNNR URA WAN AN UNE ANE UANNNRN AN AANE UNNUNA UNAN AN AN ANAEUNE NEN NAAE AN AN ANRA AR

El responsable del procedimiento “Gesfion de vinculacion de Personal es el rol del Lider de Gestion de
Compensaciones, quien es el responsables de garantizar el mejoramiento continue del procedimiento y
autorizar cualquier cambio que se realice sobre este.

Segun el DL. 3135 / 68 Art.5. “Las personas que prestan sus senvicios en las empresas industriales y
comerciales del estado son ftrabajadores oficiales; sin embargo, los estatutos de dichaz empresas
precisaran que acfividades de direccion o confianza deban ser desempefadas por personas gue tengan la
calidad de empleados pablicos”. En concordancia con lo anterior el Art. 6 de la Convencion Colectiva de
Trabajo establece “Todos los trabajadores al servicio de la Empresa de Acueducto de Bogota,, tienen el
caracter de trabajadores oficiales, cuya vinculacion a la misma se regira mediante contrato de trabajo para
todos los efectos que sefiale la Ley. Se exceptian de lo anterior el Gerente General, los Gerentes de area,
el Secretario General, los Directores, quienes son Empleados Plblicos™.

El responsable integral del procedimiento de Gestion de Vinculacion de personal son las areas de
Mejoramiento de la Calidad de Vida y Gestion de compensaciones guienes desamollan fodas las
actividades necesarias para €l ingreso del funcionario a la Empresa.

El Art. 36 de la Convencion Colectiva de Trabajo establece “La Empresa se obliga a patrocinar aprendices
SEMA en un minimo qgue no podra ser inferior al estipulado por la Ley”.

Die acuerdo con la Convencion Colectiva de Trabajo. Art. 44: “La Empresa podra celebrar contratos que no
tengan el caracter de confratos a término indefinide cuando se trate de la realizacion de una obra o labor ;
determinada, de la ejecucion de un trabajo ocasional, accidental o transitorio, casos en los cuales pndra
celebrarse por el tiempo que dure la realizacion de esta obra o trabajo Unicaments.

De manera excepcional la Empresa podra vincular trabajadores mediante contrato laboral a término ﬁjni
- . . - - - a - l
unica y exclusivaments en los eventos de reemplazo de personal en vacaciones o en licencia. El termino :

de estos contratos no podra ser superior a la duracion de las vacaciones y licencias en virtud de las {:uales
se realizan.

Asi mizsmo, se autoriza en caso de vacancias definitivas, evento en el cual la duracién del contrato no

Elabors: R. Sarmiento- Cf Campos Reviso: M. Norato-G. Vergara -l | oo icidn: 16/11/2008
Chivata

Responsable del Procedimiento: Lider de Gestion | o0 4o ai6edo Archila F. Aprobacién: 01/12/2008

de Compensaciones

Formato: EEQ30ZFD2-01 Utilizar guia de diligenciamiento EED302G02-1
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10.

11.

12

13.

podra ser en ningln caso superor a cinco (5) meses por cada una de las convocatorias que hubiere que
realizar”.

D.R. 1950/73. Art. 54. “El funcionaric a cuyo cargo esté el manejo del personal en los organismos
administrativos o en cualesquiera de sus reparticiones, debera recibir al nuevo empleado para facilitarle el
buen desempeiio de sus funciones, y para el efecto sera de su obligacion:

= Euxplicarle el funcionamiento del organismo, los servicios que le estan adscritos v la
ubicacion fisica ¥ jerarquica del empleo.

= Enfregarie los manuales comespondientes al organismo y al emplec de que ha tomado
posesion.
=  Presentarlo a sus superiores jerarquicos.

PAR-*_tomara los datos necesarios para la actualizacion de censos de empleados piblicos vy para la
elaboracion del documento que lo acredite como funcionaric de la entidad. Hara, ademas los registros
sobre control de personal y los referentes a la seguridad y bienestar social™.

Para efectos de la afiliacion del funcionario a las entidades de seguridad social, el encargado del proceso
de contratacion debe contar con los formularios de afiliacion v de cambio de empleador de las entidades de
seguridad social mas frecuentemente solicitadas.

La Ley 190 /95, art. 13, establece: “Sera requisito para la posesion y para el desempeiio del cargo la
declaracion bajo juramento del nombrado, donde conste la identificacion de sus bienes. Tal informacion
debera ser actualizada cada ano y, en todo caso, al momento de su retiro”™

Diecreto 2204/ 96 Art.1. “Declaracion de Bienes y Rentas. Quien vaya a tomar posesion de cargo plblico,
debera presentar la declaracion de bienes y rentas, asi como la informacion de la actividad econdmica
privada”.

Con base en la Ley 190 / 95, Art. 1.- “Todo aspirante a ocupar un cargo publico o a celebrar un contrato de
prestacion de servicios con la administracion deberd presentar ante la unidad de personal de la
comespondiente entidad, o ante la dependencia que haga sus veces el formato Unico de hoja de vida
debidamente diligenciado en el cual congignara la informacion completa que en ella se solicita™

La Ley 190 / 95, Art. 1.PAR. “Quien fuere nombrado para ocupar un cargo o empleo piblico o celebre un
contrato de prestacién de servicios con la administracion debera, al momento de su posesion o de la firma
del contrato, presentar cerificado sobre antecedentes expedido por la Procuraduria Genera de la Nacion y
el certificado sobre antecedentes penales expedido por el Dpto. Administrativo de Seguridad DAS. Solo
podra considerarse como antecedentes las providencias ejecutoriadas emanadas por autoridad
competente.

E= requisito para la contratacion la constancia de no vinculacion con la Macion, Departamentos v Disfrito
Capital, de acuerdo con el Art. 128 de la Constitucion MNacional” WNadie podra desempefiar
simultaneamente mas de un empleo publico ni recibir mas de una asignacion que provenga del tesoro
publico, o de Empresas o de instituciones en las que tenga parte mayoritaria en Estado, salvo los casos
expresamente determinados por la Ley. Entiéndase por tesoro plblico el de la nacion, el de las entidades
territoriales y el de las descentralizadas™.

Los tiempos de eiecucion estimados no incluyen tiempos mueros o de espera. ni porcentaie (%) de
suplementos. & menos que se indique lo contrario, los dias mencionados coresponden a dias habiles.
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|14. Los tiempos de ejecucion utilizan las siglas del Sistema Internacional de Unidades.

15. El control de los registros generados en este procedimiento se realiza de acuerdo a lo especificade en el
procedimiento FID203 Flujo y registro documental.

f Frecuencia: Depende de las necesidades de las areas

Politicas Especificas (Actividad 1): Entrega lista de documentos a los seleccionados

1. El presente procedimiento inicia después de la aplicacion del procedimiento preseleccion y
seleccion de personal, codigo 1THI010.

2. El Analista de Gestion Humana es responsable de citar al candidato seleccionado v de enfregarle y
explicarle Ia lista de documentos (codigo FHOZ210F01) requeridos para el desempefio del cargo,
asi:

A, DOCUMENTOS REQUERIDOS PARA EL INGRESO TRABAJADORES OFICIALES, CONTRATO
A TERMINO FLJO, CONTRATO A LABOR DETERMINADA

Formato Unico de hoja de vida.

Formulario Gnico de declaracion de bienes y renta

Dos fotos (3 x 4) marcadas.

Tres (3) fotocopias de la cedula de ciudadania legible.

Fotocopia del certificado judicial vigente.

Fotocopia de la libreta militar

Fotocopia del registro civil de nacimiento del trabajador v de los hijos. Fotocopia de la cedula

de ciudadania del conyuge o compafiero permanente.

8. Declaracion juramentada ante notario manifestando que no obran en su contra procesos ni
obligaciones alimentarias (ley 311 de 1997).

9. Fotocopia de cerificados de estudios [ tarjeta profesional. titulo obtenido, conforme a lo

relacionado en el formato Gnico de hoja de vida

el

10. Certificados laborales. Las certificacionses de experiencia laboral deberdan contensr, como
minimo, los siguientes datos:

Mombre o razon social de la entidad o empresa.

Direccion y teléfono de la entidad o empresa

Tiempo de servicio (fecha de inicio y fecha de terminacion. Dia, mes afo)

Relacion de las funciones desempefadas

Horario de trabajo

Cargo desempenado

Las cerificaciones de experiencia laboral como docente debe acreditarse en instituciones de
educacion superior, especificando: fecha de inicio y fecha de terminacion, intensidad horaria vy
horario.

11. Certificado de antecedentes disciplinarios de la procuraduria. cra 5 # 15-60 & en el Supercade

Rewviso: M. Morato-3. Vergara —J. F. Revisién: 16/11/2006
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estudios del ministerio pablica)

12. Cerificado de antecedentes disciplinarios de la contraloria. cra 10 # 17-82 (fotocopia de la
cedula)

13. Certificado de antecedentes disciplinarios de la personeria. cra 7 calle 21

14. Apertura de cuenta de nomina, ver formato anexo.

15. carta de intencion de afiliacion a fondo de pensiones, cesantias y EPS. ver formato anexo

16. cerfificado médico de ingreso.

17. El candidato seleccionado debe practicarse los examenes médicos de rigor, aplica el
procedimiento FHOS504 “Realizacion de examenes medicos, conceptos y diagnastico”.

18. Reqgistro civil de matrimonio o declaracion juramentada de convivencia o de la unidn libre.

PARA EL CARGO DE DOCENTE

#+ CERTIFICADO DE NO VINCULACION CON EL DISTRITO, EL DEPARTAMENTO O LA
MACION

PARA EL CARGO DE SECRETARIAS
% TARJETA PROFESIONAL O TRAMITE
3.
B. DOCUMENTOS REQUERIDOS PARA EL INGRESO EMPLEADOS PUBLICOS

Formato Unico de hoja de vida.

Formulario Unico de declaracion de bienes y renta

Dos fotos (3 x 4) marcadas.

Tres (3) fotocopias de la cedula de ciudadania legible.

Fotocopia del certificado judicial vigente.

Fotocopia de la libreta militar

Fotocopia del registro civil de nacimiento del trabajador v de los hijos. Fotocopia de la cedula

de ciudadania del conyuge o companen permanente.

3. Declaracion juramentada ante notario manifestando que no obran en su contra procesos ni
obligaciones alimentarias (ley 311 de 1997).

9. Certificadoz de estudios [ tarjeta profesional. titulo obtenido, conforme a ko relacionado en &l

formato Gnico de hoja de vida

Smn R LRy

Con el fin de establecer el puntaje para la prima técnica se requiere:
# Fotocopia del Diploma PHD o Doctor
Fotocopia del Diploma de Magister
Fotocopia del Diploma de especializacion o postgrado
Participacion en eventos académicos o cientificos certificado por entidad competente
Publicacion de libros
= Carta del funcionario solicitando la prima técnica al Gerente General. Aplica el
procedimiento FHD318 “Prima técnica”.

10. Cerificados laborales. Las cerificaciones de experiencia d ran contensr, como minimo, los

I T L O T T N T O L T T R O R O L LN TR T L S LN S L XK TR (ALY
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siguientes datos:

Mombre o razon social de la entidad o empresa.

Direccion v teléfono de la entidad o empresa

Tiempo de servicio (fecha de inicio y fecha de terminacion. Dia, mes ano )
Relacion de las funciones desempefadas

Horaric de frabajo

Cargo desempefiado

11. Certificacion de devengados y descuentos y porcentajes de retencion (si trabajo en empresa
publica durante un ano de vinculacion).

12. Certificado de antecedentes disciplinarios de la procuraduria. cra 5 # 15-60 0 en el supercade
cra 30 # 24-90 (previa consignacion en Bancafe cuenta 01899297-4 a nombre del instituto de
estudios del ministerio pdblica)

13. Cerificado de antecedentes disciplinarios de la contraloria. cra 10 # 17-82 (fotocopia de la
cedula)

14. Certificado de antecedentes disciplinarios de la personeria. cra 7 calle 21

15. Apertura de cuenta de nomina, ver formato anexo.

16. Carta de intencion de afiliacion a fondo de pensiones, cesantias y EPS. ver formato anexo

17. Cerificado médico de ingreso.

18. El candidato seleccionado debe practicarse los examenes meédicos de rigor, aplica el
procedimiento FHO504 “Realizacion de examenes médicos, conceptos v diagndstica”.

Tiempo minimo de ejecucion: 10 min.
Tiempo maximo de ejecucion: 15 min.
‘u"crlumen 1

Politicas Especificas (Actividad 2): Recopila documentos solicitados por la EAAB

1. El Candidato seleccionado reline los documentos establecidos en la lista de documentos
FHO210FD1.

2. Los documentos deben expresar el cumplimiento de los requisitos establecidos por ley, enunciados
en las politicas generales del presente procedimiento.

Tiempo minimo de ejecucion: & dias

Tiempo maximo de ejecucién: 1 mes

Volumen: Documentos requisitos para ingreso

Elaboré: R. Sarmiento- Cf Campos Reviso: M. Norato-G. Vergara —J.| o b icisn: 16/11/2008
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Politicas Especificas (Actividad 3 ): Elabora Autorizacion de Cambio

1. El Analista de Gestion Humana elabora la autorizacion de cambio, codigo 3TH102502 para los
empleados publicos y oficiales.

2. El Analista de Gestion Humana solicita al Lider de Area cormespondiente completar el
diligenciamiento del formato de la justificacion del requerimisnto.

Tiempo minimo de ejecucion: 8 dias

Tiempo maximo de ejecucion: 20 dias

"h"Dll.II'I'IE.'rI 1

Politicas Especificas (Actividad 4 ): Recibe documentos y verifica que estén CDﬂ'IP'EtGS-E

1 El Candidato seleccionade debe presentarse ante el Analista de Gestion Humana con Iosi
E documentos requeridos. 3

{2, El Analista de Gestion Humana verifica los documentos. Si el funcionarie no redne los documentos :
requeridos le informa las inconsistencias, vuelve a la actividad 1. :

El Analista de Gestion Humana, no recibe documentos incompletos.
Debe verificar la validez y autenticidad de la informacion suministrada validando que:

El Formato Unico de Hoja de vida se encuentre debidamente diligenciado

@oth A W

Todo lo que se relacione en la Hoja de Vida debe ser acreditado con sus respectivos soportes. De §
tal manera que se encuentre: :

:7. Las cerificaciones laborales segin lo establece el D. R. 861/2000 Art. 16. Para el efecto el Analista :
E de Gestion Human contacta via telefonica las entidades relacionadas comoborando la validez de la:
informacion. En caso que la Empresa ya no exista el funcionaric encargado de la revision de :
documentos debe validar que se encuentre anexo el registro de camara de comercio de la entidad :
en la cual trabajo. 3

B Las certificaciones o diplomas que acrediten estudios resefiados en la Hoja de Vida cumplienda lo
: estipulado en el D. R. 861 / 2000 Art. 11, al 14. Con el fin de validar los documentos que sobre &l :
particular sean anexados, el Analista llama a la entidad en la cual se encuentre registrado el :
diploma. :

9 Formato de apertura cuenta de nomina para trabajador activo, validando gue se encuentr&é
3 debidamente diligenciado y con la firma del funcionaric de la entidad bancaria. 3

Eﬂ]. Las certificaciones expedidas por la Procuraduria Distrital, Contraloria General de la Macion 1.'
: Personeria Distrital no deben tener una vigencia mayor a tres meses y el cerificado de ;
antecedentes judiciales emitide por el DAS una vigencia no superior a un afio. :

:11. Verificar en el cerificado correspondiente la aptitud médica ocupacional para desamollar Iﬁsé
labores del carge al cual va ser contratado, como resultado de la aplicacion del procedimiento :
TH3515 “realizacion de examenes médicos, conceptos y diagnastico”. :

Elaboré: R. Sarmiento- Cf Campos Reviso: M. Norato-G. Vergara —)- | o icién: 18/11/2008
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12. El Analista de Gestion Humana informa al candidato la fecha de ingreso con el objeto de gue se
presente para que =¢ inicien los tramites de vinculacion. En el momento de la contratacion debe
realizarse la afiliacion del funcionario a la Caja de Compensacion Familiar. Sin embargo, esto no ez
requisito para la vinculacion, de tal manera gue puede hacerlo con posteroridad. Aplica el
procedimiento FHO328 “Tramites caja de compensacion”™.

13. El Analista de Gestion Humana entrega a la Auxiliar Administrativo Compensaciones los
documentos requeridos para el ingreso, las autorizaciones de cambio y la justificacion del
requerimiento, tanto del candidato oficial como del pliblico v anexa listado de empleados plblicos
y oficiales.

14. Si el candidato seleccionado fuese a desempefiar un cargo de empleado pablico, el Analista
contacta al Candidato seleccionado con el Analista de Seguridad Social, para continuar con el
tramite de vinculacion. FHO326. "Tramites ante entidades de seguridad social AFP o EPS”, para la
afiliacion a las entidades de seguridad social.

15. Si el candidato seleccionado fuese a desempefiar un cargo de trabajador oficial, el Analista
contacta al Candidato con el Analista de Seguridad Social para continuar con el tramite de la
vinculacion a la Empresa. FHD326."Tramites ante entidades de seguridad social AFP o EPS®, para
la afiliacion a las entidades de seguridad social.

Tiempo minimo de ejecucion: 10 min.
Tiempo maximo de ejecucion: 20 min.
Volumen: Documentos para el inlglresn del candidato

FPoliticas Especificas (Actividad 5 ): Auxiliar Administrativo recibe documentos

1. El Auxiliar Administrativo de Compensaciones recibe documentos y abre carpeta para empleados
piblicos v oficiales.

2. El Auxiliar Administrative Compensaciones selecciona carpetas. Si la carpeta corresponde a un
empleado piblico la entrega al Auxiliar Administrativo de Sueldos vy Prestaciones. Si el empleado
ez oficial entrega la carpeta al Liquidador para ingreso de datos personales al sistema. Continda
en actividad 21

Tiempo minimo de ejecucion: 30 min.

Tiempo maximo de ejecucion: 60 min.

Volumen: 1

Politicas Especificas (Actividad 6 ): Elabora resolucion y Acta de posesion

1. El Auxiliar Administrativo de Sueldes y Prestaciones recibe carpeta del seleccionado a ser
empleado plblico v elabora la resolucion y el Acta de posesion al cargo. Archiva temporalmente la
carpeta

2. El Auxiliar Administrativo de Sueldos y Prestaciones tramita el visto bueno de la resolucion ante el
Lider de Sueldos v Prestaciones.

Tiempo minimo de ejecucion: 1 hora

Tiempo maximo de ejecucion: 1 dia

Volumen: 1

Elaboré: R. Sarmiento- Cf Campos Reviso: M. Norato-G. Vergara —J. o o icién: 18/11/2008
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Politicas Especificas (Actividad 7 ): Vistos buenos resolucion y Acta de posesion

Administrative de Sueldos y Prestaciones.
Tiempo minimo de ejecucion: 2 min.
Tiempo maximo de ejecucidon: 5 min.
Volumen: 1

1. El Lider de Sueldos y Prestaciones coloca visto bueno a la resolucion y la devuelve al Auxiliar

FDIltlcas Especificas (Actividad 8 ): Entrega resolucion y Acta de posesion al Lider de

:Area

:1. El Auxiliar Administrative de Sueldos y Prestaciones entrega la Resolucion y el acta de posesion ﬁl
Lider de Area para firmas del Lider Corporative de Gestion Humana wo el Gerente General.

i Tiempo minimo de ejecucion: 5 min.

{Tiempo maximo de ejecucion: 10 min.

é‘ufolumen: 1

Politicas Especificas (Actividad 9 ): Tramita firmas de resolucién y Acta de posesion

;1. El Lider de Area recibe y tramita firmas ante el Lider Corporativo de Gestion Humana yio el !
Gerente General.

ETiempo minimo de ejecucion: 10 min. ;

i Tiempo maximo de ejecucion: 30 min.

: Volumen: 1 :

1 LR R R REEARRERTT IIT ] L RN R TN RN RN AR TRRT ITR AT

FDIltlcas Especificas (Actividad 10 ): Firma resolucion yio Acta de posesion

;1. El Lider Corporativo de Gestion Humana wio el Gerente General firman acta de posesion 1_.-;':::
: resolucion y devuelven documentos al Lider de Area. 3
: Tiempo minimo de ejecucion: 10 min.

(Tiempo maximo de ejecucion: 30 min.

:Volumen: 1

"
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Politicas Especificas (Actividad 11 ): Recibe original de resolucion y Acta de posesidn

1. El Lider de Area recibe los documentos y log pasa al Auxiliar Administrative de sueldos y
prestaciones.

Tiempo minimo de ejecucion: 10 min.

Tiempo maximo de ejecucion: 30 min.

Volumen: 1

Reviso: M. Norato-G. Vergara —J.
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Politicas Especificas (Actividad 12 ): tramita Numeracion y fechado de resolucion

1. El Auxiliar Administrativo de Sueldos y Prestaciones recibe los documentos y tramita ante Area de
Asesoria Legal, la numeracion y fechado a la resolucion.

2. El acta de posesion queda archivada mientras se tramita firma de resolucion.

Tiempo minimo de gjecucion: 25 min.

Tiempo maximo de ejecucion: 30 min.

Volumen: 1

FD|ItICﬂS Especificas (Actividad 13 ): Numeracion y fechado de resolucion

§ 1. El Auxiliar Administrativo del Area de Asesoria Legal, recibe v asigna numeracion y fechado a Ia
resolucion. 3
2 El Auxiliar Administrativo de Asesoria Legal devuelve copia de la resolucion al J'-".l..l){lllﬁr
Administrativo de Sueldos y Prestaciones 3
gTiempo minimo de ejecucion: 25 min.
i Tiempo méximn de ejecucion: 30 min.
: Volumen

R R R R R R R R

Politicas Especificas [Actividad 14 ): Recibe resolucion del Area de Asesoria legal

1. El Auxiliar Administrativo de Sueldos v Prestaciones recibe original de la resolucion numerada y
fechada.

2. El Auxiliar Administrativo de Sueldos y Prestaciones pasa el acta de posesion y el original de la
resolucion al Auxiliar Administrativo de la Gerencia Corporativa de Gestion Humana.

Tiempo minimo de ejecucion: 1 hora

Tiempo maximo de ejecucion: 1 dia

Volumen: 1

Politicas Especificas [Actividad 15 ): Recibe resolucion del Area de Asesoria legal

1. El Auxiliar Administrativa de la Gersncia Corporativa de Gestion Humana recibe el acta de
posesion y la resolucion, e informa al Lider Corporativo de Gestion Humana sobre los documentos
recibidos quien le imparte instrucciones para la posesion del funcionario.

2. El Auxiliar Administrativo de la Gerencia de Gestion Humana contacta al funcionario para la firma
del acta de posesion ante el Lider Corporative de Gestion humana.

Tiempo minimo de ejecucion: 1 hora

Tiempo maximo de ejecucion: 1 dia

Volum

lIIlIIIlIIlIIlIIIl'1IIlIIlIIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIIl

FD|ItICﬂS Especificas (Actividad 16): Posesiona al Empleado Piblico, firma acta dei

p{ISESIGI'I
i 1. El Gerente General yo el Gerente Corporative de Gestion Humana posesiona al Empleade Publico. |
i Tiempo minimo de ejecucion: 1 hora
Elaboré: R. Sarmiento- Cf Campes Reviso: M. Norato-G. Vergara —J. | o oo icién: 16/11/2008
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e .
i Tiempo maximo de ejecucion: 1 dia i
E‘u‘olumen: 1 :
FDIltlcas Especificas (Actividad 17 ): Firma Acta de posesion

E 1. El Funcionario firma el Acta de posesion.

:2. Con base en el Decreto Reglamentario 1950/73. Art. 46. Denfro de los diez (10) dias siguientes 35

; la fecha de aceptacion de un empleo, la persona designada debera tomar posesion. Este témino :
debera promogarse si el designado no residiere en el lugar del empleo, o por causa justificada a :
juicic de la autoridad nominadora, perc en todo caso la promoga no podra exceder de noventa (90) :

E dias y deberad constar por escrito.

:3. De acuerdo con el decrefo Reglamentaric 1950/ 73. Art. 47. “Mingin empelado entrara a ejercer su :

; cargo sin prestar juramento de respetar, cumplir y hacer cumplir la Constitucion y las Leyes y de :
desempefiar los deberes gue le incumben. De este hecho debera dejarse constancia por escrito en :
acta que firmaran guien da la posesion, el posesionade y un secretaric, v en su defecto dos :

: testigos...". H

4 Con base en el Decreto Reglamentario 1950/73. Art. 44, Toda designacion debe ser cnmuni{:adﬁé

3 por escrito con indicacien del término para manifestar =i se acepta, que no podra ser superior a :
diez (10) diaz contados a partir de la fecha de la comunicacion. La persona designada debera :
manifestar por escrito su aceptaclon o rechazo, dentro del témino sefialado en la comunicacion.

Tlempo minimao de e]eu::ucmn 5 min.

: Tlempo maximo de ejecucion: 10 min.

;l‘ufolumen: 1

PDIltlcas Especificas (Actividad 18 ): Entrega documentos
51. El Gerente General yo el Gerente Corporative de Gestion Humana devuelve documentos al
Auxiliar Administrativo de la Gerencia Corporativa de Gestion Humana.

ETiempo minimo de ejecucion: 2 min.
'Tiempa maximo de ejecucion: 3 min.
‘u‘olumen“1

F'Dlltlcas Especificas (Actividad 19 ): Recibe documentos

;1. El Auxiliar Administrativo de Gerencia Corporativa de Gestion Humana recibe documentos y Ins ]
pasa al Auxiliar Administrathvo de Sueldos y Prestaciones. :
iTiempo minimo de ejecucion:! min. i
:Tiempo maximo de ejecucion: 2 min. i
: Volumen: 1 H
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Politicas Especificas (Actividad 20 ): Recibe acta de posesion y original de resolucion

1.  El Auxiliar Administrativo de Sueldos y Prestaciones recibe documentos del Auxiliar Administrativo
de la Gerencia Corporativa de Gestion Humana.

2. El Augxiliar Administrativo de Sueldos y Prestaciones entrega original de la resolucien al Auxiliar
Administrativo del Area de Asesoria Legal para su archivo, pero a su vez recibe fotocopia de la
resolucion.

3. El Auxiliar Administrativo de Sueldos y Prestaciones archiva la fotocopia de la resolucion v el acta
de posesion en la carpeta del funcionario piblico vy la pasa al liqguidador para el ingreso de los
datos personales al sistema.

Tiempo minimo de ejecucion:5 min.

Tiempo maximo de ejecucion: 10 min.

Volumen: 1

FDIltlcas Especificas (Actividad 21 ): Ingresa datos perscnales al sistema SAP/2

51. El Liguidador ingresa al sistema los datos personales de los empleados pablicos y oficiales, :

3 mediantz el SHRO02 y devuelve los expedientes de los empleados publicos al Auiliar } 3
Administrative de Sueldos y Prestaciones quien los envia al archivo al archive central de gestion :
Humana; Loz expedientes de los empleados oficiales, contratos a labor y témino fijo los devuelve :
al suxiliar Administrativo Compensaciones para la elaboracion del comespondiente contrato de:
trabajo. Para efectuar el ingreso al sistema de los datos personales de los Aprendices Sena o de:
pasantes universitarios, el Liquidador recibe del Auxiliar Administrativo encargado de los contratos :
de pasantia, los expedientes comespondientes e ingresa los datos y devuelve los documentos al :
Analista de Seguridad Social para la afiliacion a la AFP ¥ EPS y éste a su vez los entrega al:
Auxiliar Administrativo de los contratos de pasantes, de acuerdo al procedimiento “Programa de
ﬁprendu:es codigo FHOZ205. 3

Tlempo minimo de ejecucion: 30 min.

: Tiempo maximo de ejecucion: 1 hora

: Volumen: 1

FDIltlcas Especificas (Actividad 22 ): Realizan la afiliacion a Seguridad Social v
! pensiones y cesantias.

:1. El Analista de Seguridad Social, aplica el procedimiente FHO326 "Tramites ante entidades de
i seguridad social AFP o EPS", para |a afiliacion de los Aprendices Sena o Pasantes Universitarios a
lags entidades de segundad social.
i Tiempo minimo de ejecucion: 30 min.
'Tlempo maximo de ejecucion: 1 hora
WVolum

1lIIlIIIlIIlIIlIIIl'1IIlIIlIIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIIll

i Politicas Especificas (Actividad 23): Ingresa informacion al sistema en la base tnica de

Elaboré: R. Sarmients- Cf Campos Reviso: M. Norato-G. Vergara —l- | b icidn: 16/11/2006
Chivata

Responsable del Procedimiento: Lider de Gestion | o 45 Atfredo Archila F. Aprobacién: 01/12/2008
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1. El Supervisor de Nomina o el Auxiliar de Presupuesto ingresa los datos commespondientes al
funcionario en la base Onica de Mits , a3i mismo lo crea como deudor, siguiendo para el efecto el
procedimiento FF0301 “Creacion de nits".

Tiempo minimo de ejecucion: 15 min.
Tiempo maximo de ejecucion: 30 min.

Volumen: 1

Politicas Especificas (Actividad 24): Elabora contratos

1.  El Auxiliar Administrative Compensaciones recibe los expedientes de los empleados oficiales, contratos a
labor y término fije v elabora contrato de trabajo para fima del Trabajador, Lider de Sueldos y

Prestaciones (Testigo), Analista de Pensiones (Testigo) y del Lider Corporativo de Gestion
Humana.

2. El Ausliar Administrative Compensaciones es el responsable de que el trabajador se acerque a la oficina de
sueldos y prestaciones y firme el contrato de trabajo, previa revision del Lider de sueldos y Prestaciones.

3. El funcionario firma el cantrato de trabajo.

4. El Ausiliar administrative Compensaciones pasa los contratos para firas comespondientes.
Tiempo minimo de ejecucion: 1 hora

Tiempo maximo de ejecucion: 90 min.

Volumen: 1

Politicas Especificas (Actividad 25): Enfrega contratos para firmas

1. El Auxiliar Administrativo Compensaciones  pasa los contratos para firmas del Lider de Sueldoz y
Prestaciones, Analista de Pensiones y del Lider Corporativo de Gestion Humana.

Tiempo minimo de ejecucion: 10 min.
Tiempo maximo de ejecucion: 15 min.

Volumen: 1

Politicas Especificas (Actividad 26): Firman los contratos

1. El Lider de Sueldos y Prestaciones, Analista de Pensiones y del Lider Corporativo de Gestion
Humana fimnan log contratos v devuelven los Expedientez al auxiliar Administrativo
Compensaciones.

2. El Auxiliar Administrativo Compensaciones recibe y envia los expedientes al archivo cenftral de

Elaboré: R. Sarmients- Cf Campos Reviso: M. Norato-G. Vergara I | o b icién: 16/11/2008
Chivata

Responsable del Procedimiento: Lider de Gestion | oo e aieodo archila F. Aprobacisn: 01/12/2008

de Compensaciones
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gestion humana para su custodia.
Tiempo minimo de ejecucion: 10 min.
Tiempo maximo de ejecucion: 20 min.

Volumen: 1

Politicas Espe(:lf' cas (Actividad 27 ): Elabora tarjeta provisional de casino y formato de
tramite de carné

1.  El Auxiliar Administrativo Compensaciones o el Auxiliar Administrativo de Sueldos y Prestaciones
elabora tarjeta provisional de casino y el formato de tramite de camé para firma.

Tiempo minimo de ejecucidn: 10 min.

Tiempo m:iximo de ejecucion: 15 min.

Volum

Politicas Especificas (Actividad 28 ): Firma carne y tarjeta

1. ElLider de Sueldos y Prestaciones firma orden para la elaboracion del cameé y tarjeta de casino.
2. Aplica el procedimiento TH1075 “Solicifud de escarapela NO EXISTE PROCEDIMIENTO".
Tiempo minimo de ejecucion: 10 min.

Tiempo maximo de ejecucion: 15 min.

Volumen: 1

FDIltlcas Especificas (Actividad 29 ): Realiza afiliacion a Caja de Compensacion

1. El Asesor de Gestion Humana realiza la afiliacion a la caja de compensacion a través del
procedimiento, Tramites caja de compensacion FHD323.

Tiempo minimo de ejecucion: 15 min.

Tiempo maximo de ejecucion: 30 min

Molumen: 1

Politicas Especificas (Actividad 30): Ingresa informacion

: 1. El Liquidador, ingresa al sistema la informacién correspondiente a las entidades de seguridad ;
social donde se encuentra afiliade el candidato a contratar de acuerdo con el IFU SHRO20;
“Afiliacion / traslado a entidades de Sequridad Social™ :

éTiempa minima de ejecucion: 10 min.
:Tiempo maximo de ejecucion: 15 min.

‘h"Dll.II'I‘IEﬂ 1

Elaboré: R. Sarmiento- Cf Campos Reviso: M. Norato-G. Vergara —J.| o b icidn: 16/11/2008
Chivata

Responsable del Procedimiento: Lider de Gestion| oo e sieedo Archila F. Aprobacién: 01/12/2008
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Politicas Especificas (Actividad 31): Verifica novedades

otras).
Tiempo minimo de ejecucion: 5 min.

Tiempo maximo de ejecucion: 10 min.

Volumen: 1

1. Una vez procesada la nomina el Liquidador verifica que se cumplan las novedades de ingreso
(Sueldo, prima de transporte y de alimentacion, seguridad social, retencion en la fuente, entre

F'Dlltlcas Especificas (Actividad 32): Programa induccion

§ 1. El Analista de Gestion Humana aplica el procedimiento TH1055 “Programa de induccion®.

: Tiempo minimo de ejecucion: 1 dia
'Tiempo maximo de ejecucion: 2 dias

"u’nlumen

FDIltlcas Especificas (Actividad 33 ): Informa de la intencion de renovar el contrato.

{1. Para los funcionarics con contrato a labor y téming fijo, los Jefes inmediatos informan con un mes §
i de anterioridad a la finalizacion del contrato a los Analistas de Gestion Humana para la renovacion §
i del contrato. 5i el Jefe inmediato no desea renovar el contrato, continua en la actividad 40. i

i Tiempo minimo de ejecucidn: 10 min.
'Tiempo m:iximu:: de ejecucion: 15 min.
i Volumen

Politicas Especificas (Actividad 34): Analiza la importancia de autorizar la prorroga |

Tiempo minimo de ejecucion: 1 dia
Tiempo maximao de ejecucion: 2 dias

Volumen: 1

1. El Lider Corporativo de Gestion Humana autoriza la prormoga de contratos. Sino autoriza aplica el
procedimiento  FHO314 *Gestion de Retiros”. Finaliza el procedimiento.

Elabord: R. Sarmiente- Cf Campos

Rewvisd: M. Morato-G. Vergara —J.

Chivata

F. Revision: 16/11/2006

Responsable del Procedimiento: Lider de Gestidn
de Compensaciones

Aproba: Alfredo Archila

F. Aprobacion: 01/12/2008

Formato: EEQO2FI2-01
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contratos fueron promogados.
Tiempo minimo de ejecucion: 3 min.

Tiempo maximo de ejecucion: 5 min.

Volumen: 1

: Politicas Especificas (Actividad 36): Tramita prorroga de contrato

Autorizacion de Cambio.
Tiempo minimo de gjecucian: 1 dia
Tiempo maximo de ejecucion: 8 dias
Volumen: 1

1. 5i el contrato se renueva el Analista de gestion humana elabora una Autorizacion de Cambio.
2. El Analista de Gestion Humana Tramita finas respectivas y envia a Compensaciones la

EPDIiﬁ{:as Especificas (Actividad 37): Ingresa prorroga al sistema

Tiempo minimo de gjecucian: 3 min.
Tiempo maximo de ejecucion: 5 min.
tVolumen: 1

1. El liguidador recibe autorizacion de cambio e ingresa en el sistema la novedad de prormmoga de
acuerdo con la informacion contenida en la autorizacion. Utiliza IFU SHRO25.
2. El Liguidador entrega autorizacion de cambio al Auxiliar Administrativo Compensaciones.

Politicas Especificas (Actividad 38): Elabora comunicacidn

i1. El Auxiliar Administrativo Compensacicnes recibe la autorizacion de cambio y elabora carta para visto
bueno del Lider de Sueldos v Prestaciones y firma del Lider de Area informando al interesado los

t&rminos de la renovacion del contrato.
H
i Tiempo minimo de ejecucion: 5 min.
i Tiempo maximo de ejecucion: 10 min

E‘ufalumen: 1

Elabora: R. Sarmiento- Cf Campos

Revisa: M. Morato-G. Vergara —J.

Chivata

F. Revision: 16/11/2006

Responsable del Procedimiento: Lider de Gestign
de Compensaciones

Aproba: Alfreds Archila F. Aprobacion: 01/12/2006

Formato: EEQ302FI2-01
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i FDIltlcas Especificas (Actividad 39): Visto bueno y firma de la comunicacion

§1. El Lider de Sueldos y Prestaciones coloca visto bueno vy el Lider de Area firma la comunicacion Y
la devuelven al Auxiliar Administrativo Compensaciones.

.'Z El Auxiliar Administrativo Compensaciones recibe la comunicacion v la entrega al interesado.
Tiempo minimo de ejecucion: 1 dia
!Tiempo maximo de ejecucion: 2 dias

é‘u‘olumen: 1

Bomnmnmnmienenene e fowoe?

FDIltlcas Especificas (Actividad 40 ): Carta de cumplido

;1. Si el contrato no es renovado el Jefe inmediato envia formato de cumplide a némina y se liguida el §
: confrato, aplica el procedimiento Gestion de retino de personal. Se aplica el procedimiento Gesllc:n
de retiros de personal, wdlgo FHO314.

i Tiempo minimo de ejecucion: 3 min, i
iTiempo maximo de ejecucion: 5 min.
i Volumen: 1 i

Reviso: M. Morato-G. Vergara —J.

Elabord: R. Sarmiento- Cf Campos F. Revision: 16/11/2006

Chivata
Responsable del Procedimiento: Lider de Gestion | oo o4 5. afrado Archila F. Aprobacién: 01/12/2008
de Compensaciones
Formato: EEQIZF02-01 Utilizar guia de diligenciamiento EE0302G02-1
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Procedimiento: Medicion de Sistemas de Gestion Cadigo: CE0102P-01

: Objetivo del Procedimiento
1. Asegurar gue se tenga la informacion requerida para la elaboracion de los indicadores para los diferentes
Sistemas de Gestion.

2 Definir los indicadores del sistema de gesfion que califican la gestion del proceso bajo paramefros de
eficacia, eficiencia y efectividad segdn comesponda.

: Normas que Rigen el Procedimiento

1. Ley 872 de 2003 (Congreso de Colombia). “Por la cual se crea el sistema de gestion de la calidad en la
Rama Ejecutiva del Poder Piblico y en ofras entidades prestadoras de servicios”

2. Acuerdo 122 de 2004 (Concejo de Bogotad). “Por el cual se adopta en Bogota, D.C. el sistema de gestion
de la calidad creado por la Ley 872 de 2003°

3. INSTITUTO COLOMBIANG DE MORMAS TECNICAS ¥ CERTIFICACION. NTC GP 1000. Sistema de
Gestion de la Calidad para la rama ejecutiva del poder publico v otras entidades prestadoras de servicios

4. INSTITUTO COLOMBIANG DE NORMAS TECNICAS ¥ CERTIFICACION. NTC-ISO 9001. Sistemas de
gestion de |a calidad. Requisitos. Version vigente

Politicas Generales

1. El Dusfio del procedimiento es el Director del area de Gestion de Calidad v Procesos y el responsable de
su mejoramiento contindo v de autorizar cualquier cambio que se realice sobre éste.

2. En el anexo 1 de este procedimiento se presenta el cuadro resumen de los indicadores que aplican a los
gistemas de gestion wo procesos cerificados. Ver anexo al final del presente documento.

3. La creacidn, modificacion o eliminacion de indicadores de gestion se debate v se aprueba en reuniones
de comités de area o gerenciales por los responsables del proceso.

4. Los indicadores del tablero de control corporative se analizan y se aprueban en el comité corporativo v
gon controlados por la Direccion de Resultados Corporativos.

5. Los informes de indicadores y de gestion de contratos, se deben elaborar mensualmente.

6. Los informes de indicadores asociados a procesos certificados, deben presentarse segun la frecuencia
en ellos establecida.

7. Los indicadores de los demas procesos de la Empresa comesponden a los indicadores del acuerdo de
gesfion corporativo. El contral v seguimiento de estos indicadores lo realiza el funcionario asignado por el
director en cada area.

&. Para los procesos cerificados, el coordinador de calidad de cada area es el responsable de elaborar los
informes de los indicadores.

9. Conceptos generales:
EFICACIA: Logro de objetivos v metas propuestas.

. Revisd: .
Elaboro: . . . :
Alba Luz Romero Magda Ivonne Castano, Juliana Fﬁiggﬁ:]%“
Buitrago
Responsable del Procedimiento: Aprobo: F. Aprobacion:
Director Gestion de Calidad y Procesos | Yolanda Hemera Veloza 19/10/2009
Fommato: EED301FOI2-01 Utilizar guia de dmg-enamierm} EEQ301G02-01
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EFECTIVIDAD: Cumplimiento de eficacia y eficiencia.

Indicador”.

EFICIENCIA” Optimizacion en distribucion y asignacion de recursos para desamoliar una actividad.

10. Los indicadores de gestion que se presentan anexos a este procedimiento son aplicables a todos los
procesos cerfificados. Cada uno de ellos estd definido v detallado en la correspondiente “Ficha del

de gestion.
2. Elinforme se realiza en el formato CE0102F01 “Informe de Indicadores de Gestion™.

resumen (anexo 2).
En la columna del mes evaluado se registra porcentaje obtenido.

[

por &l nimero de meses registrados .
4. La columna de Rango Valor Esperado, esta dada por defecto en la hoja resumen.

casilla.
6. En la columna de Accion Cormrectiva, se debe tener en cuenta:

= 5i el indicador es bueno, se debe revisar la tendencia de este indicador en los
anteriores, si va decayendo, se debe levantar una accion preventiva.

= 5iel indicador es alto, Mo genera accion correctiva.

y toma de decisiones si se requiere.

: Politicas Espe::lf' cas [Ac’tmdad 1] Recepcmn :-,r tabulac:lﬂn de mermes

1. El coordinador de calidad, recibe la informacion para para elal:u:nrﬁr el |nfnrme de I{:s mdlcadnres

E_I::‘.Dll'tICﬂS ES']ECIFCES [A{Z’tl‘ﬂdﬂd 2] ElﬂbDI'ﬂCI'DI'I d-E |I'I'[ﬂ| IIIES R

1. Una wvez terminada la tabulacion de los |nd|{:ﬁdores e reglstrﬁn Ins dﬁtos en Ia en Ia hDjﬂ

En la columna de acumulado se registra el acumulado. Si en la tabulacion de la informacion se
obtiene este dato, se digita, de lo confrario, se suma todos los porcentajes obtenidos y se divide

En la columna de Calificacion Mensual, se debe revisar la tabla de valoracion (anexo 3), se
buscar el rango esperado y el valor dado en el mes. La calificacion obtenida se registra en esta

= 5ielindicador en la calificacion mensual es deficiente, se debe levantar una accion comectiva

meses

Politicas Especlf' cas [m:tmdad 3] Analmls t{:ma d& declsmnes y dlstnhu{:lun

1. Una vez elaborado el informe, se analiza con E| repres&ntante de Ia Gerenu:lﬁ para su aprnba-:mn

2. 5i el informe de indicadores no presenta indicadores por debajo de las metas establecidas, no es

necesano realizar reuniones para analisis de resultados. El coordinador de calidad informa

. Revisd: .
Elaboro: . . . :
Alba Luz Romero Magda [Iwvonne Castano, Juliana ﬁ?ﬁgrzlg::lgn
Buitrago
Responsable del Procedimiento: Aproha: F. Aprobacidn:
Director Gestion de Calidad y Procesos Yolanda Herrera Veloza 19/10/2009
Formato: EED301F02-01 Utilizar guia de dmg-enciamienw EEN301 GO2-01
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verbalmente al representante de la Gerencia de los resultados positivos de los indicadores vy éste
realiza la respectiva aprobacion.
3. Cuando el indicader o indicadores presentan resultados negatives, es necesarno realizar el

respectivo analizis en reunion de comité de area. Esta revision debe ser evidenciada en ayuda
de memoria.

4. Aprobado el informe de indicadores, se deben difundir en el interor del area para su
conocimiento. Esta difusion se realiza mediante la actualizacion de los tableros de control o
mediante el envio del informe en comunicacion intema.

AUy
i

1. Para los indicadores del Sistema de Calida
tablerc de control el cuadro de resumen de indicadores del formato CED102F01.

2. Los resultados de los indicadores que hacen parte del tablero de control corporative se remiten a Ia
Direccion de Resultados Corporativos para su analisis y cargue en el tablero respectivo.

SN NN NN RN NN NNN NN NN

]

Politicas Especificas (Actividad 5): Tomar acciones de mejoramiento

1. Siles indicadores de gestion se encuentran por debajo de
respectiva accion comectiva. Remitirse al procedimiento CE0201P *Mejoramiento Continuo™.

PO ET T TRYN T ITT Y

P{)ImcasEspemrcas[M|wdadE}Rea

2. El Gestionador Documental realiza el control de los registros generados en este procedimiento, d&
acuerdo a lo especificado en el procedimiento FID203 “Flujo y registro documental”™.

FURU R UEURURE DR DR UEED EEE EEE EEUE EUEEED UEUD EUE EUE EURE DU UEE UERD PEE EUE EURD URD DR UEUD EUL EUE EURE UED EEE EEUE BUE EUE EURD UED DR DR BUE BEE DERD URD EED CEUE B envenn vy ven o

. Revisd: _
Elabora: . . . :
Alba Luz Romero Magda Ivonne Castano, Juliana ':Tig:g:a%"
Buitrago
Responsable del Procedimiento: Aprobo: F. Aprobacion:
Director Gestion de Calidad y Procesos | Yolanda Hemrera Veloza 18/M10/2008
Fommato: EED301F02-01 Uitilizar guia de dmg-enciamienw EED201G02-01
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AGLA Y ALCANTARILLADS DE BOGOTA
GERENCIA DE
RESUMEN DE INDICADORES

Prerigda:
Fecha de Ejacucion:
Elaked:
Revist:
1. ATEMCION AL CLIENTE
Nombre del Indicador | Enero Febrero Marzs | Acissulade "“E'::’I::?' Calificacitn Mensual a':ﬂm Soparte
Carmespandenda 25-100% Tabia A1
Satislaccitn de
c BE100%
2, GESTION OPERATIVA
Nombro delIndlcador | Enero | Febrero | Marso | Acumuiado | Fgo9” PO | Caficacibn Mensual Rttt Boporte
Indicador 4 F0-100r%
Indicador 2 H0-100%
Indicador 3 B0100%
3, GESTIOM DEL SISTEMA DE CALIDAD
Ranga Vialor ] Acciones
Mo bre del Indicadar Engro Fabrera Marzo Acumulzdo Esperadn Calificacitn Mensusal Corractivas Saparts
Eficacia de Formasian AE-100%
Oportunidades de
Majora G5-100%
Eficace de los
Inicaiares E-100%
™ Rango Esperado Alto Bueno | Deficiente
85-100% =05% 95-85% <Bd%
90-100% =80% 90-81% <B0%
Formato CEO102F01-01
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ANEXO 9

MEJORAMIENTO CONTINUO
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L acueducto

AGUA Y ALCANTARLLADD DE BDGOTA

PROCEDIMIENTO

Macro Proceso - Proceso: Evaluacion, Mejoramiente y Prevencion —

Mejoramiento Continuo Pagina: 1 de 4

Procedimiento: Mejoramiento Continuo Cadigo: CEDZ01P-01

{Objetivo del Procedimiento.

1. Fortalecer el sistema de gestion mediante un mejoramiento continuo de los diferentes procesos.

2. Asegurar que se aplican acciones y planes de mejoramiento por procesos para evitar que se presenten o se
repitan los problemas.

Normas que Rigen el Procedimiento.

1. Ley &72 de 2003 (Congreso de Colombia). “Por la cual se crea el sistema de gestion de la calidad en la
Rama Ejecutiva del Poder Plblico y en otras entidades prestadoras de servicios”

2. Acuerdo 122 de 2004 (Concejo de Bogota). “Por el cual se adopta en Bogota, D.C. el sistema de gestion
de la calidad creado por la Ley 872 de 2003

3. INSTITUTC COLOMBIANC DE NORMAS TECMICAS Y CERTIFICACION. NTC GP 1000. Sistema de
Gestion de la Calidad para la rama ejecutiva del poder piblico y otras entidades prestadoras de servicios

4. INSTITUTO COLOMBIANO DE MORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. NTC-ISO 9001. Sistemas de
gestion de la calidad. Requisitos. Version vigente.

5. INSTITUTO COLOMBIANO DE MNORMAS TECNICAS ¥ CERTIFICACION. NTC-ISO-IEC 17025.
Requisitos Generales de competencia de laboratorios de ensayo v calibracidn. Version vigente.

6. INSTITUTC COLOMEIANO DE NORMAS TECNICAS ¥ CERTIFICACION. NTC-ISO 14001. Sistemas de
administracion ambiental. Especificaciones con guia para uso. Version vigente.

7. INSTITUTO COLOMBIAND DE MORMAS TECNICAS ¥ CERTIFICACION. NTC-OHSAS 18001. Sistema
de gestion en seguridad y salud ocupacional. Version vigente.

Politicas Generales.

1. El duefio del procedimiento es el cargo “Director de Gestion de Calidad y Procesos®, el cual pertenece a la
Gerencia Corporativa de Planeamiente vy Control, quien es el responsable de gﬁrantzar el melnramlento
continuo del procedimiento y autorizar cualquier {:ﬁITIbID que se realice sobre éste.

. Los equipos de mejoramiento son los responsables de analizar las causas y definir laz acciones para
implementacion de oportunidades de mejora. 3

3. Cuando se documentan correcciones no es necesario realizar analisis de causas. Solo se registra la accmn
o acciones que se llevaron a cabo para realizar la comeccian. 3

4. Cuando se detecte que una oportunidad de mejora involucra o cormresponde & ofro proceso yo area, se
debe realizar la respectiva solicitud de accion comectiva, preventiva o de mejora

L O L TR TR LR Tr ey
=]

Elabors: Edna Medina Rewisa: Juliana Buitrago, Magda

lvonne Castafo F. Revision: 02/10/2009

Responsable del Procedimiento: Lider de Gestidn
de Calidad y Procesos

Formato: EEQ301FO2-01 UHilizar guia de diigenciamente EED301G02-01

Aprobd: Yolanda Herrera Veloza | F. Aprobacion: 02/10/2009
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G Y ALCANTARLLADD DE BOGOTA

PROCEDIMIENTO
Macro Proceso - Proceso: Evaluacion, Mejoramiento y Prevencion — Pagina: 2 d 4
Mejoramiento Continuo agina: &
Procedimiento: Mejoramiento Continuo Cadigo: CED201P-01
i Politicas Especificas (Actividad 1): Detecta y documenta oportunidad de mejora

1. Todos los funcionarios de la Empresa pueden detectar Oporfunidades de Mejora.

2. Dentro de las oportunidades de mejora se distinguen laz CORRECCIONES, ACCIOMES
CORRECTIVAS, las ACCIONES PREVENTIVAS y las ACCIONES DE MEJORA.

2.1 Correccion: Accion tomada para eliminar un no conformidad presentada.

2.2 Accion Comectiva: es la accion tomada para eliminar la causa de una MNo Conformidad
detectada y otra situacion indeseable.

2.3 Accion Preventiva: es la accion tomada para eliminar la causa de una Mo Conformidad
potencial u otra situacion potencialmente indessable.

2.4 Accion de Mejora: es la accion que se toma para mejorar un proceso, SIN que exista una Mo
Conformidad o no conformidad potencial

3. Las oportunidades de mejora pueden provenir de:
3.1 Reclamos y quejas del cliente
3.2 indice satisfaccion del cliente
3.3 Auditorias internas de calidad
3.4 Resultados de andlisis de datos
3.5 Analisis de Riesgos
3.6 Resultados evaluacion de capacitaciones
3.7 Mo conformidades del producto
3.8 Problemas en los procesos
3.9 Resultados de Revision por la direccion

3.10 Dificultades con los proveedores y
311 Fallas de validacion o inspeccion final
312 Analizis de tendencias en registros de calidad

4. Los funcicnarios de los diferentes procesos deben revizar las no conformidades presentadas y las no
conformidades potenciales con el fin de generar la respectiva accion de mejora segln comesponda.

5. Las oportunidades de mejora se deben documentar en el formato CEQ201F01 *Mejoramiente Continuo®.

Reviso: Juliana Buitrago, Magda

lvonme Castafio F. Revision: 09/10/2008

Elabord: Edna Medina

Re5pqn53hl-e- del Procedimiento: Lider de Gestion Aprobé: Yolanda Herrera Veloza | F. Aprobacion: 09/10/2008
de Calidad y Procesos

Formato: EED301F02-01 Uilizar guia de dmgenciamienm EE0301G02-01
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AGUAY ALCANTARLLADD DE BDGOTA

PROCEDIMIENTO
Macro Proceso - Proceso: Evaluacion, Mejoramiento y Prevencion — Pagina: 3 d 4
Mejoramiento Continuo agina: e
Procedimiento: Mejoramiento Continuo Cadigo: CED201P-01

i Politicas Especificas (Actividad 2): Conforma equipo de mejoramiento

1. El proceso en el cual se orgina la oportunidad de mejora, conforma el equipo de mejoramiento que sera
el responsable de analizar las causas y definir el plan de accion.

2. Para la conformacion del equipo de mejoramiento es necesesario involucrar al duefio o responsable del
proceso, designar un coordinador del mejoramiento y convocar a las diferentes paries involucradas que
impactan o que tienen alguna relevancia dentro de la situacion presentada suceptible de mejoramiento.

3. El equipe de mejoramiento debe estar conformado con por lo menos tres funcionarios incluyendo el
responsable del proceso y quien haga las veces de coordinador del mejoramiento.

4. Los criterios principales para seleccionar los demas integrantes del equipo son: clientes ywo usuarios del
procesos, procedimiento wio producto a mejorar, ejecutores del mismo, coordinadores de calidad,
funcionarios de ofras areas que de alguna manera tengan relacion wo impacten el proceso,
procedimiento o producto.

—Pohtn;: asEs pemﬁ[:as {,ﬂ.ctmdad 3:|Ana||za musa?genﬂﬂac [:mne 5

1. El equipo de mejoramiento analiza el problema e investiga las causas con el fin de generar las acciones
comespondientes.

2. Para realizar el analisis de causas =e aplican los siguientes métodos: Lluvia de Ideas, Método de las
Tres P o Diagrama Causa-Efecto (Espina de Pescado). La metodologia para la aplicacion de estos
métodos se presenta en la guia CED201G01 “Guia de Diligenciamiento del Formato de Mejoramiento
Continuo®. El analizis de causas se registra en el formato CED201F01 *Mejoramiento Continuo®.

3. Una vez identificadas, se deben priorzar las causas teniendo en cuenta aquellas que tiene mayor
impacto sobre el problema vy atacaras de acuerdo con la disponibilidad de recursos, facilidad y rapidez
de ejecucion.

4. Cuando las oporfunidades de mejoramiento provienen de la identificacion de riesgos de los procesos, el
analisis de causas v las acciones planteadas deben commesponder a las definidas desde la matriz de
riesgos.

5. El plan de accion elaborado para implementar la oportunidad de mejora, se registra en el mismo
formato CEOD201F01 *Mejoramiento Continuo™.

6. Los tiempos establecidos para las actividades del plan de accion deben establecerse con base en la
experiencia y en datos conocidos sobre la ejecucion en tiempao real de las actividades.

7. En la guia CE0201G01 *Guia de Diligenciamiento del Formato de Mejoramiento Continuo® se detallan
las instrucciones para diligenciar el formato de Mejoramiento Continuo.

Rewisd: Juliana Buitrago, Magda

Elaboro: Edna Medina lvonne Castafio

F. Revision: 081072009

Responsable del Procedimiento: Lider de Gestion

de Calidad y Procesos Aprobd: Yolanda Herrera Veloza | F. Aprobacién: 02/ 10/2009

Formato: EEQ301F02-01 UHilizar guia de diigenciaments EED301G02-01
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AGLA Y ALCANTARLLADD DE BDGOTA

PROCEDIMIENTO
Macro Proceso - Proceso: Ewvaluacion, Mejoramiento y Prevencion — Pagina: 4 d 4
Mejoramiento Continuo agina: &
Procedimiento: Mejoramiento Continuo Cadigo: CED201P-01
Dlltn::as Esp-ec:lﬁ[:as {Actmdﬂd 4] REH'IZH segmmlento

De acuerdn:: a las fechas es‘.tablecldas el funn::mnano deslgnadu reallza segmmlentn a Ias acclones
tomadas para verificar su {:umpllml&rlto y eficacia. Todos los seguimientos se deben registrar en E|
formato CED201F01 “Mejoramiento Continuo”. 3

2. Los responsables del segumiento deben ser personas que no hacen parte de las actividades a
implementar y que tengan la competencia necesaria para determinar la eficacia de las acciones.

3. Para oportunidades de mejora que se generan como resultado de los hallazgos de auditorias, El
responsable del seguimiento es el auditor {(puede ser interno o extemao) 3

oliticas Esp-et:lﬁ[:as {Actmdﬂd 5] Cierra la accion del plan

||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||I
Una vez implementado el plan y verificada su eficacia, el responsable del segumiento debe cerrar Iﬁs
acciones registrandolo en el informe CED201F01 “Mejoramiento Continuo”.

2. 5i el segumiento lo realiza un auditor, adicionalmente diligencia el formato CE0101FDS “Control EIEITE
de Dp-nrtunldades de M&Jum

PO TN RNy Ty e e - FERYEAYE AT TREN AT TT ATOY FET

P{)lltl[:ﬂﬁ ES [:Iﬁ[:ﬂs {ﬁlﬂtl\ﬂ{lﬂd ﬁ] ND"IIH'IZE {.‘.ﬂI'I'IhIDS-

Se identifican los cambios perman&ntes nrlglnadns por la accion de mEJDra (cormectiva o pre'.rentl'.ra]
bien sea elaborando yio modificando documentos del Sistema de Gestion de Calidad o mediante §
divulgacion, formacion 1_.-;'0 capacitacion al personal involucrado v demas actividades necesarias para
su estandarizacion y asi prevenir gue ocurra o s repita la No-Conformidad o problema.

2. Sila normalizacion esta relacionada con cambios en la documentacion del 5.G.C. el regponsable del
plan de accion continda con el procedimiento EED302P “Documentacion de Procesos” 4

acuerdo a lo especificado en el procedimients FID203 “Flujo y Registro Documental.

Reviso: Juliana Buitrago, Magda

lvonme Castafo F. Revision: 09/10/2009

Elaboré: Edna Medina

Requnsahl-e del Procedimiento: Lider de Gestion Aprobd: Yolanda Herrera Veloza | F. Aprobacion: 09/10/2000
de Calidad y Procesos

Formato: EED301FO2-01 Utilizar guia de dﬁgenciamienm EE0301G02-01
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AGEUA Y ALCANTARLLADD DE BOGOTA

GUIA DE DILIGENCIAMIENTO PARA FORMATO DE

MEJORAMIENTO CONTINUO
Macro Proceso: Evaluacion, Mejoramiento v Prevencion — Mejoramiento .
. Paginas: 1 de 5
Continuao
Procedimiento: Mejoramiento Continuo Codigo Guia: CE0201G01 - 01

« OBJETIVO DEL FORMATO

Unificar la metodologia que se debe ufilizar para analizar las causas de las inconsistencias que se
presentan en los procesos de la Empresa.

« 1. IDENTIFICACION DE LA ACCION
TIPO: Se selecciona segln corresponda si la accion a ejecutar comesponde a:

Correccion: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

Accion Correctiva: Accion tomada para eliminar las CAUSAS de una no conformidad detectada.

Accion Preventiva: Accion tomada para eliminar las CAUSAS de una no conformidad potencial.

Accion de Mejora: Accion que se foma para mejorar un proceso, SIMN que exista una No Conformidad o
no conformidad potencial

ORIGEN: Se selecciona el origen o la actividad durante la cual se detectd el hallazgo u oportunidad de
mejoramiento.

Rev. Direccion: Si se origina durante una revigion por la direccion.

Indicadores: Si e origina como resultade del andlisis de los indicadores de gestion.

Riesgos: Sise ongina como rezultado del andlisis v seguimiento a los riesgos del proceso.

Prod. No Conforme: como resultado de un producto no conforme identificado.

Auditoria: como resultado de un hallazgo o no conformidad mayor o menor detectada en una auditoria
interna o externas.

No conformidad mayor: Incumplimiento de un requisito normative, propio de la organizacion yo legal, que
vulnera o pone en serio riesgo la integridad del sistema de gestion. Puede cormesponder a la no aplicacion
de una clausula de una norma (requerida por la organizacion), el desarmollo de un proceso sin control,
ausencia consistente de registros declarados por la organizacion o exigides por la norma, o la repeticion
permanente y prolongada a través del tiempo de pequefios incumplimientos asociados a un mismo
proceso o actividad.

No conformidad menor: Desviacion minima en relacién con requisitos normativos, propios de la
organizacion y'o legales, estos incumplimientos, son esporddicos, dispersos y parciales y no afecta
mayormente la eficiencia e infegridad del zistema de gestion de la calidad.

PQR: Como resultado de una gqueja o reclamacion del cliente interno o externo.

Otro: Cualguier ofro motivo que dé origen a la documentacion de una accion.

« 2. INFORMACION GENERACION DE LA ACCION

Norma y Requisite involucrado: Se escribe el requisito de la norma segin corresponda (NTC 150 9001,
GP 1000, OHSAS18001, entre otras) que esté asociado al hallazgo u oportunidad de mejora.

Descripcion de la Situacion: Se describe el hallazgo u oportunidad de mejora identificada. Si es
generado en una auditoria se debe transcribir el hallazgo u oportunidad tal como aparece en el informe de
auditoria.

Evidencia soporte do la generacion: Se referencia el registro o documento mediante el cual se evidencia
la generacion del hallazgo u oportunidad de mejora.

Elabord: Edna Medina/Claudia Juliana Buitrago Revisd: Magda Castano F. Revision: 09/10/2009

Duefic Procedimiento: Director Gestion de | Aprobd:

Calidad y Procesos ‘Yolanda Herrera Veloza F. Aprobacion: 08/10v2008

Formato: EED302F05-01 Utilizar guia de diligenciamiento EEN302G05 — 01
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AGUA Y ALCANTARLLADD DE BOGOTA

GUIA DE DILIGENCIAMIENTO PARA FORMATO DE

MEJORAMIENTO CONTINUO
Macro Proceso: Evaluacion, Mejoramiento v Prevencién — Mejoramiento .
. Pagina: 2 de 5
Continuo
Procedimiento: Mejoramiento Continuo Codigo Guia: CE0201G01 - 01

= 3. ANALISIS DE CAUSAS

Para realizar el andlisis de causas se puede emplear unoc o mas de uno (gegdn su las necesidades de analisis)
de los meétodos de analisis que se presentan a continuacion: LLUVIA DE IDEAS, METODO DE LAS TRES P y
ANALISIS CAUSA-EFECTO.

« | LLUVIA DE IDEAS

Este método es utilizado cuando el problema no requiere de un analisis exhaustive o cuando la solucion al
mizmao es evidente u obvia.

La "Lluvia de ideas" es una técnica para generar muchas ideas en un grupo. Requiere la participacion
ezpontanea de todos. Con la utilizacion de la "Lluvia de ideas” e alcanzan nuevas ideas y soluciones
creativas e innovadoras, rompiendo paradigmas establecidos.

La "Lluvia de ideas" se usa para generar un gran nimero de ideas en un corto periodo de tiempo. Se
puede aplicar en cualguier etapa de un proceso de solucion de problemas. Es fundamental para la
identificacion y seleccion de las preguntas gue seran tratadas en la generacion de posibles soluciones. Es
muy til cuando se desea la participacion de todo el grupo.

REGLAS PARA LA "LLUVIA DE IDEAS"

Enfatizar la cantidad y no la calidad de las ideas.

Evitar criticas, evaluaciones o juzgamientos de las ideas presentadas.
Presentar las ideas que surgen en la mente, sin elaboracicnes o censuras.
Estimular todas las ideas, por muy "malas" que ellas puedan parecer.
"Utilizar" las ideas de ofros, creando a pariir de ellas.

- 8 & @

En una Lluvia de ideas se busca tacticamente la cantidad (de ideas) sin pretensiones de calidad y se
valora la onginalidad. Cualguier persona del grupo, podra aportar cualquier idea de cualquier indole, que
crea conveniente para el caso tratado. Un andlisiz posterior explotara estratégicamente la validez
cualitativa de lo producido con esta técnica.

Como paso final se priorizan las ideas aportadas y =ze diligencian en el espacio PRIORIZACION DE
CAUSAS del formato de Oportunidades de Mejora.

« Il. METODO DE LAS TRES P
El método de los tres ;POR QUE? Consiste en preguntarse Por que sucede el problema. La
respuesta es la pregunta del segundo Por que y la causa raiz es la respuesta del dltimo Por
qué.
Ejemplo:
Problema: Excesiva carga laboral
1. iPor qué? Por que se presenta desorganizacion
2. ;Por qué? Por falta de tiempo
3. jPor que? Por falta de planeacion

Elabord: Edna Medina/Claudia Juliana Buitrago Revisd: Magda Castano F. Revision: 09/10/2009

Duefic Procedimiento: Director Gestion de | Aproba:

Calidad y Procesos Yolanda Herrera Veloza F. Aprobacion: 09/10/2008

Formato: EED302FD5-01 Utilizar guia de diligenciamiento EED302G05 — 01
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AGUAY ALCANTARLLADD DE BODGOTA

GUIA DE DILIGENCIAMIENTO PARA FORMATO DE

MEJORAMIENTO CONTINUO
Macro Proceso: Evaluacion, Mejoramiento y Prevencion — Mejoramiento .
. Pagina: 3 de 5
Continuo
Procedimiento: Mejoramiento Continuo Codigo Guia: CE0201G01 -1

La dltima respuesta falta de planeacion es la causa raiz del problema excesiva carga laboral.

« lll. ANALISIS CAUSA Y EFECTO
Es una forma de organizar y representar las diferentes causas de un problema y sus relaciones
mutuas. Se conoce también como diagrama de Ishikawa o de espina de pescado.

Aqui se identifican las posibles causas del efecto, éstos son: matena prima, maguina, medida,
medio ambiente, mano de obra, método. Cada una de estos factores identifica alguna de las
posibles causas. Para la realizacion de esta actividad el Coordinador de Calidad se reunira con
el equipo de trabajo designado.

Para el diligenciamiento de este campo se deben seguir las siguientes actividades:

. Seleccionar Personal para el Analisis

El Coordinador de Calidad iidentifica y convoca a los conocedores del tema motivo de analisis.

. Identifica y prioriza el problema
Si el problema ya se encuentra identificado se continua con la siguiente actividad, si se va a

identificar el problema para realizar mejoras a un proceso a un tema especifico, se realiza una
lluvia de ideas con el grupo de personas seleccionado.

. Diligenciamiento del Diagrama Causa — Efecto

Una vez identificado el problema se construye la base del Diagrama Causa — Efecto, colocando
el problema analisis en el cuadro que se ubica al lado derecho del gje principal.

| EJE PRINCIPAL

PROBLEMA

. Determina Causas Primarias

Una vez consiruida la base del diagrama, se realiza una lluvia de ideas con el Equipo de Trabajo para
identificar las causzas primarias (Principales) que puedan estar generando el problema. Las diferentes
causas identificadas se ubican en las categorias denominadas 6M: Mano de Obra (personal), Métodos de
Trabajo (Procedimientos, Instructivos), Medicion, Maguinas, Materiales y Medio Ambiente.

* Determina Causas Secundarias

Elaboré: Edna Medina/Claudia Juliana Buitrago Revisd: Magda Castano F. Revision: 0&/10/2009
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Una vez identificadas las causas primanas se describen las causas secundarias que afectan cada una de
lag caugas primarias.

MATERIA MOMNEDA MAGUINA MEDIDA
PRIMA
Y
Causa

Secundaria

Causa Primaria
METODO MAMNC DE MEDIO
COBRA AMBIENTE

« 4 PRIORIZACION DE CAUSAS

De las causas identificadas se listan las causas que de acuerdo con el consenso del equipo de frabajo
afectan en mayor proporcion el problema analizado.

« 5.PLAN DE ACCION
En el plan de accion se registran las actividades especificas a ejecutar con el fin de implementar la accion
definida.

OBJETIVO DEL MEJORAMIENTO
Se establece un objetivo que se pretenda alcanzar mediante la implementacion de la accion sea una
correccion, una accion correctiva, accion preventiva o accion de mejora.

EQUIPCQ DE MEJORAMIENTO — NOMBRE — CARGO
Se diligencia el Nombre y Cargo de los funcionarios involucrados en la definicion de las actividades del plan
de accion

ACTIVIDAD(ES)
Se listan las actividades a realizar (preferiblemente en orden cronolégico). Se describe de manera detallada
la actividad a ejecutar.

Elabord: Edna Medina/Claudia Juliana Buitrago Reviso: Magda Castano F. Revision: 00/10/2000
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FECHA FIN

Comesponde a la fecha en la cual se planea finalizar la actividad definida en el plan de accion.

RESPONSABLE(S)
Se escribe el nombre del funcionario scbre el cual recae la responsabilidad de que se ejecute la actividad
programada.

RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO

En este espacio e auditor o la persona responzable de realizar el seguimiento a la ejecucion de las
actividades del plan de accién, describe el estado de dichas acciones a la fecha de seguimiento. EI
respongsable del seguimiente debe establecer =i la accion ya ha finalizado. De no estar finalizada debe
describir el estado de avance de la mizma y la proxima fecha de verificacion. En caso de retrasos de las
actividades se describe en este espacio la justificacion correspondiente.

= 6. EFICACIA DE LAS ACCIONES
¢ %e cumple el plan de accién?

Se selecciona 51 o MO dependiendo del cumplimiento de la totalidad de laz acciones definidas en el plan de
accion.

¢ La accidn es eficaz? (No repetitividad, No recurrencia)
Se determina la eficacia de las acciones tomadas dependiendo de la eliminacion de las causas que originaron
el problema.

; Se cierran las acciones?
Se selecciona 51 o NO. Solo s& cierran las acciones si e ha cumplido en su totalidad el plan de accign, =i las
acciones han finalizado v si ademas han sido eficaces para la no repetitivadad del problema.

« 7.VERIFICACION DE ACCIONES
1. Firma de Responsable(s) de Plan de Accion: Nombre/Firma, Cargo v Fecha.
Este espacio es diligenciado por el lider o responsable del plan de accion gue se llevara a cabo.

2. Fima de Responsable(s) de Seguimiento: Nombre/Firma, Cargo y Fecha de Seguimiento
Este espacio es diligenciado por la persona que sea designada para realizar el seguimiento a las
acciones definidas en el plan de accion. El responsable de este seguimiento debe ser diferente a
guienes participan en la ejecucion o implementacion de las acciones del plan de accion. La fecha
de seguimiento comesponde al dia exacto en el cual se realiza la verificacion de las acciones. Si
las acciones han finalizado, puede proceder a realizar el cierre de la accion o acciones.

3. Firma de Auditor: Nombre/Firma, Cargo y Fecha.
Este espacio es diligenciado por el auditor. El auditor realiza el seguimiento y cierre de las
acciones cuando el origen del hallazgo es de una auditoria interma o externa.
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Fecha Proceso: Consecutivo:

1. IDENTIFICACION DE LA ACCION

TIFC
Cormeccion D."-‘-. Correctiva n."-‘-. Preventiva nﬂpcﬂ de Mejora D
ORIGEN

rev.Dreu:x:ién Dndicadnres DRiesg-:-s DF'rc{:.Nc Conforme D.-’-‘-udmr'u DF’DH DDtm E

. Cual?

2. INFORMACION GENERACION DE LA ACCION
DESCRIFCIGN DE LA SITUACION

NORMA ¥ REQUISITO(S)
INVOLUCRADO(S)

EVIDENCIA{S) SOPORTE DE LA GENERACION:

3. ANALISIS DE CAUSAS

(Seleccione por lo menos uno de los siguientes métodos para andlisis de causas)

———
LLUWVIA DE IDEAS

IMETODO DE LAS TRES P
:POR QUE? POR QUE? i POR QUE?

ANALISIS CAUSA - EFECTO

MATE RLA O N DA, | | LA LPIRLA | ME DDA
FRIMA

METODD MANCO DiE MEDI
A AMBIENTE

4. PRIORIZACION DE CAUSAS
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5. PLAN DE ACCION

JCBJETIVO DEL MEJORAMIENTO

NOMBRE CARGOD
EGQUIFD DE
MEJORAMIENTO
ACTIVIDADYES]) Fecha Fin Responsable RESULTADOS DEL SEGUMIENTO

R e

i3]

5. EFICACIA DE LAS ACCIONES

;52 cumple el plan de accion? 5 MO L
:Lais) accion(es) es eficaz? (Mo repetitividad, Mo Recurrencia) 5 NC
;5e cierrain) la(s) accionjes)? 5 NO ]
DBSERVACIONES:
1. VERITICACION UE LAS ACCIONES
1. Finma de Responsable(s) de Plan de Accion
MNombre/Firma Cango Fecha
T Prms ge ﬁespc-'sab &5 de Seguimiento
Mombre/Firma Cargo Fecha del Seguimiento
3. Fiema del Auditor
MNombre/Firma Cango Fecha
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iObjetivo del Procedimiento

1. Establecer la metodologia para llevar a cabo a intervalos planificados, auditorias intermas, con el fin de
determinar =i el Sistema Integrado de Gestion es conforme con las disposiciones planificadas, con los
requigitos de laz norma intermacionales aplicables y con los requisitos del Sistema Integradoe de Gestion
establecidos por la EAAB.

2. Definir la metodologia para realizar auditorias intermas en 1509001, 1SQMIEC17025, GP1000, MECI,
ISO14001, OHSAS18001, auditorias al Contrato Especial de Gestion y a la Informacion reportada al SUIL.

Normas que Rigen el Procedimiento

1. Ley 872 de 2003 (Congreso de Colombia). *Por la cual 2e crea el sistema de gestion de |a calidad en la
Rama Ejecutiva del Poder Plablico y en otras entidades prestadoras de senvicios”

2. Acuerdo 122 de 2004 (Concejo de Bogotd). “Por el cual se adopta en Bogota, D.C. el sistema de gestion
de la calidad creado por la Ley 872 de 2003

3. INSTITUTO COLOMBIANG DE NORMAS TECMICAS ¥ CERTIFICACION. NTC-ISO 19011. Direcirices
para la auditoria de los sistemas de gestion de la calidad wo ambiental.

4. INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECMICAS ¥ CERTIFICACION. NTC GP 1000. Sistema de
Gestion de la Calidad para la rama ejecutiva del poder plblico v otras entidades prestadoras de servicios

5. INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECHICAS Y CERTIFICACION. NTC-SO 9001. Sistemas de
gestion de la calidad. Requisitos. Version vigente.

6. INSTITUTO COLOMEBIAMO DE NORMAS TECHICAS Y CERTIFICACION. NTC-ISO-IEC 17025.
Requisitos Generales de competencia de laboratorios de ensayo vy calibracion. Version vigente.

7. INSTITUTC COLOMBIANG DE NORMAS TECMICAS Y CERTIFICACION. NTC-ISO 14001. Sistemas de
administracién ambiental. Especificaciones con guia para uso. \Version vigente.

8. INSTITUTC COLOMBIANC DE NORMAS TECMICAS ¥ CERTIFICACION. NTC-OHSAS 18001. Sistema
de gestion en seguridad y =alud ocupacional. Version vigente.

Politicas Generales

1. El dusiio del procedimiento es el “Lider de Gestion de Calidad y Procesos”, el cual pertenece a la Gerencia §
Corporativa de Planeamiento y Control, quien es el responsable de gﬁrﬁntl:ﬁr el mejoramiento continuo del
procedimiento y autorizar cualquier cambio que se realice sobre éste.

Un ciclo de auditorias anual para cada proceso comprende la realizacion de una auditoria intema y su
respectiva auditoria de seguimiento.

3. Anualments se realiza auditorias en los siguientes temas:
=31 Auditoria interna de calidad a los procesos cerificados bajo la NTC 1S09001.

NI I TN CTRTTLTTTRTITRTIT ITTR 1
=]
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32 Auditoria interna de calidad al sistema integrado de gestion bajo la NTC GP1000.

3.3 Auditoria interna al Sistema de Seguridad Industrial y Salud Ocupacional bajo la NTC IS0 18001
34 aAuditoria interna al Sistema de Gestion Ambiental bajo la NTC 150 14001

35 Auditoria Interna a los laboratorios Acreditados bajo la NTC ISOfIEC 17025

36 Auditoria a la interventoria al Contrato Especial de Gestion.

3.7 Auditoria a la informacion reportada al Sistema Unice de Informacion — SUI

38 Auditoria a la Gestion de Riesgos Empresarniales

3.9 Auditoria al control de calidad de materiales

310 Auditoria a cualguier proceso yo procedimiento por necesida de un area o de | Empresa.

4. Auditorias adicionales: cuando la identificacion de no conformidades o desvios ponga en duda la
conformidad del laboratorio con sus propias politicas y procedimientos, o la conformidad con la Momma
ISOAEC 17025, el laboratorio se asegura que log comespondientes sectores de actividades sean auditados,
segun este procedimiento, tan pronto como sea posible. Estas auditorias adicionales deben realizarse
siempre que se identifiqgue un problema seno o un riesgo para el negocio.

5. Cada vezr gque sea requerdo, los auditores deben recibir la actualizacion en directrices, nomas,
procedimientos que afecten la ejecucion de las auditorias.

6. Los principios gque se refieren a la auditoria son:
4 Independencia
% Enfoque basado en la evidencia

7. La EAAB ha definido las siguientes competencias, como requerimiento para garantizar la idoneidad del
personal gue se desempena como Auditor Interno:

7.4 Lider del Equipo Auditor
Educacion: Acreditar titulo profesional 6 tecndlogo.

Formacion: En fundamentos de las normas intemacionales y como auditor intemo segln se requiera en
NTC-S0 9001, 14001, NTC-ISO-IEC 17025, NTC-OHSAS 15001, GP1000

Experiencia: Antigiedad de cinco (5) anos en la empresa o ser coordinador de calidad de un sistema de
gestion cerificado con por lo menos dos (2) afos en el cargo. Haber participado como auditor
acompanante en por lo menos tres (3) Auditorias Internas de Calidad a Sistemas Certificados.

Habilidades:
a. Planificacion y organizacion del trabajo
b. Puntualidad vy buen manejo del tiempo
c. Organizar y dirigir a los miembros del equipo auditor
d. Conducir al equipo auditor para llegar a las conclusiones de la auditoria

Elaboré: Claudia Juliana Buitrago Laguado Rewisd: Magda honne Castafio F. Revisién: 11/09/2009
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e. Prewvenir y resolver conflictos,
f. Aplicar principios, procedimientos y técnicas de auditoria

g. Recopilar y organizar informacion a través de entrevistas, escuchando, observando y revisando
documentos y registro

h. Capacidad para concluir con base en informacion fiable y exacta.
i. Buena redaccion y habilidad en la preparacian de informes

7.2 Auditores

Educacion: Acreditar titulo profesional o tecndlogo.

Formacion: Acreditar formacion en fundamentos de las normas intermnacionales y como auditor segln se
requiera en NTC-1SO 3001, 14001, NTC-ASQ-IEC 17025, NTC-OHSAS 18001, GP1000.

Experiencia: Haber obtenido la calificacion necesaria durante su etapa de auditor en formacion.
Habilidades:

a. Planificacion y organizacion del trabajo

b. Puntualidad y buen manejo del iempo

¢. Recopilar y organizar informacion a través de entrevistas, escuchando, observando y revisando
documentos y registros.

d. Capacidad para concluir con base en informacion fiable y exacta
e. Buena redaccién y habilidad en la preparacion de informes.
7.3 Expertos Técnicos

Cuando los auditores no cuenten con la formacion técnica requerida, éstos deben ir acompanados de un
experto técnico que tenga la experiencia, formacion profesional o de tecnologo en el tema a auditar.

7.4 Auditores Externos que realizan auditorias internas en la EAAB
Educacion: Acreditar titulo profesional.

Formacion: Acreditar formacion en fundamentos de las normas intermacionales y como auditor seglin se
requiera en NTC-1S0 9001, 14001, NTC-ISO-IEC 17025, NTC-OHSAS 18001, GP1000 o en cualguier ofra
norma segun la necesidad.

Experiencia: Ocho (8) de experiencia profesional de los cuales cinco (5) afos de experiencia como auditor
intemo de sistemas de gestion para los auditores lideres. Cinco (5) afios de experiencia profesional y por lo
menos tres (3) afios de experiencia como auditor interno para auditores acompanantes.

Habilidades:
a. Planificacion y organizacion del trabajo
b. Puntualidad y buen manejo del iempo
¢. Recopilar y organizar informacion a través de entrevistas, escuchando, observando y revisando

documentos y registros.
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d. Capacidad para concluir con base en informacién fiable y exacta
g. Buena redaccion y habilidad en la preparacion de informes

f. Comunicacion eficaz v habilidades linglisticas

g. Mantener la confidencialidad y seguridad de la informacion

8. Ewvaluacion de Auditores
Evaluacion de funcionarios que desean ser auditores

Cuando se inicia el programa de formacion de auditores éstos deben ser formados por un organismo
competente o por auditores internos cerificados de la EAAB, el cual debe calificar la parte técnica y
practica de acuerdo con el programa académico establecido. Una vez formado el auditor inicia el proceso
de parficipacion en auditorias intemas acompanado del auditor lider hasta alcanzar el récord de auditor
lider.

Los funcicnarios que se vayan a formar como auditores de la Empresa deben aprobar un curso de auditor
de minimo 16 horas. Esta formacion le da un puntaje del 40% del proceso que debe seguir un auditor en el
Acueducto.

Los funcionarios formados como auditores deben participar en tres (3) auditorias en compafiia de un
auditor lider. Dependiendo del rol del auditor, el Lider y otro auditor integrante del equipo, asignan el
puntaje de acuerdo al siguiente cuadro. Esta evaluacion vale el 60% restante de la calificacion.

AUDITORIA ROL PUNTOS

1 Participante  (Interviene en la ejecucion de la 10
auditoria de acuerdo a su criterio; Aporia
observaciones, verifica registros).

2 Participante  (Interviene en la ejecucion de la 20
auditoria de acuerdo a su criterio; Aporta
observaciones, wverifica registros, identifica
hallazgos, identifica oporunidades de mejora,
colabora en la elaboracion del informe de
auditoria).

3 Ejecutor {Interviene en todos los aspectos de la 30
auditoria, desde la planificacion hasta la entrega
del informe de auditoria; sin ser el lider)

Puntaje minimo en la practica (es decir en la evaluacion del 60%): 45/60 puntos (Cuando se obtiens un
puntaje inferior a 45 se debe volver a evaluar al auditor).

Elabord: Claudia Juliana Buitrago Laguado Revisd: Magda lwvonne Castano F. Revision: 11/02/2009
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Si el aspirante Gnicamente trae el certificado sin evaluacion, se clasifica como auditor en formacion.

La calificacion del auditor en formacion se registra en ayuda de memoria la cual es aprobada por el Director
de Calidad y Procesos, el Profesional Especializado de Calidad y Procesos y el auditor lider de las
auditorias en las cuales haya participado el auditor en formacion.

Una vez cumplida la etapa de formacion, se actualiza la base de datos con los nuevos auditores, los
cuales pasan a ser auditores acompanantes.

Evaluacion continua del dezempeinio de auditores

Anualmente la Direccion de Calidad y Procesos realizara la evaluacion de desempefio de los auditores
intemos y externos, con base en los resultados obtenidos de aplicar la siguiente metodologia:

a) Se aplicara una encuesta de satisfaccion de auditoria (evaluando el desempefio del auditor interno),
en por lo menos un proceso donde haya participado en la ejecucion de auditora intemna. El evaluador
serd el auditor lider o auditor externo. Con esta evaluacion se busca determinar las necesidades de
formacion ¥ mejora de habilidades. Se debe hacer plan de accion cuando la satisfaccion obtenida en
la encuesta es inferior a la importancia.

b} La evaluacion de los Auditores Externos se realiza mediante la misma encuesta de satisfaccion la
cual es diligenciada por una muestira representativa de auditados de los diferentes procesos. Los
resultados de la evaluacion se analizan con el interventor del contrato para tomar las acciones
cormespondientes.

Una vez obtenidos los resultados de la tabulacion el Director de Calidad y Procesos v el Profesional de la
Direccion de Calidad v Procesos analizan el desempefio del eguipo auditor en cuanto a las habilidades
requeridas y se documentan las respectivas oportunidades de mejora en caso de ser necesano.

9. El procedimiento de auditorias puede ser aplicado para control de calidad de materiales, para procesos
especificos no cerificados v a procesos certificados. Para el caso auditorias de control de calidad de
materiales y procesos no cerificados, el programa de auditorias es elaborado por el responsable del
proceso y aprobado por el duefio del mismo.

10. En el anexo 1 de este procedimiento: “Matriz de Severidad para la Planificacion de Auditorias Internas
a los Procesos de SGC", se presenta la metodologia empleada para calcular el ndmero de horas de
auditoria para cada proceso, teniendo en cuenta los conceptos de SEVERIDAD, IMPACTO y CRITICIDAD
de los procesos. Esta metodologia sera revisada cada afio para analizar la conveniencia wo necesidades
de ajuste de la misma.
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11. Para el proceso de Interventoria la Matriz de Severidad sera aplicada por area y no por los procesos que

12.

13.

14.

Pﬂlltlcas Especificas (Actividad 1): Elabora y aprueba programa de auditorias internas

hacen parte del sistema de calidad de interventoria.

El proceso de auditorias internas cuenta con una “Base de Datos para realizar la Programacion y el
Seguimiento de las Auditorias de Calidad”, en la cual se registra toda la informacion necesaria para realizar
el PROGRAMA DE AUDITORIAS, el PLAN DE AUDITORIAS y el SEGUIMIENTO DE AUDITORES, los
cuales son presentados, cuando se requieran, como reportes de la base de datos.

Las auditorias de seguimiento se registran en la “Base de Datos para realizar la Programacion y el
Seguimiento de las Auditorias de Calidad” en la cual se determina la fecha de realizacion y las horas de
auditoria dependen de la cantidad y dificutad de las oportunidades de mejora pendientes de cieme. Una
vez realizada la auditoria de segumiento se alimenta la base de datos con la informacion de las horas
reportadas por el auditor.

Cuando se considere necesario, las auditorias se realizaran en conjunto con funcionarios de la Unidad de
Control Intemao.

b

=

=

P O T T T T T TR T T et
[4X]

El programa de auditorias internas es elaborado por el Director de Gestion de Calidad y Procesos vy El
Profesional Especializado de la Direccién de Calidad y Procesos.

Para elaborar el programa de auditorias se tienen en cuenta los siguientes criterios: Resultados de las : :
auditorias anteriores (cuando aplique), la criticidad del proceso, importancia de los procesos y las areas a:
auditar (impacto).

El Programa de Auditorias Internas se elabora en la “Base de Datos para la Programacion y Seguimientu:
de Auditorias” y es revisado y aprobado por el Director de la Direccion de Calidad y Procesos medlant&
comunicacion interna o acta de aprobacion.

El resimen del programa anual de auditorias internas se envia a la Oficina de Control Interno para s.u
inclusion dentro del programa corporative de auditorias de la EAAB.
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Politicas Especificas (Actividad 2): Selecciona auditores internos

1. El Profesional Especializado de la Direccion de Calidad v Procesos realiza la seleccion de auditores, de
acuerdo con los numerales 7 y 8 de las Politicas Generales de este procedimiento.

2. Con la aprobacion del Plan de Auditorias se entiende como aprobada la asignacion de los auditores
internos. (Ver Actividad 3).

3. Cuando la auditoria se realice para control de calidad de materiales o a un proceso especifico, la seleccion
de los auditores la debe realizar el Responzable del proceso, de acuerdo con la experiencia que tengan los
funcionarios a ser auditores y a la especialidad y perfil que se requiera.

4. Los auditores son seleccionados del grupo de auditores de la Empresa, teniendo en cuenta el peril
requerido para el auditor.

5. Sies necesario realizar auditorias con auditores externos, éstos deben cumplir con el perfil especificado en
el numeral 7 de las politicas generales de este procedimiento y/o con el perfil gue se defina en los términos
de referencia del confrato.

6. Loz auditores seleccionados son informados a través de una comunicacion escrita o via correo interno de
la Empresa. El Jefe inmediato recibe una copia de la misma para el respectivo permiso.

! Politicas Especificas (Actividad 3): Prepara plan de auditoria
1. El Coordinador de calidad o el profesional que sea designado del proceso a auditar y el profesional

Especializado de la Direccion de Calidad y Procesos preparan el plan para la ejecucion de la auditoria
intema en el formato CED101F01 Plan de Auditorias.

2. La Direccion de Calidad v Procesos v a los duefios de los procesos a auditar el reporte final del Plan de
Auditoria. El plan debe enviarse por lo menos dos dias antes de la Auditoria.

3. La aprobacion del plan es responsabilidad del Director de Calidad v Procesos y es evidenciada mediante
comunicacion interna o acta de aprobacion.

S politicas Especificas (Actividad 4): Ejecuta auditoria

1. El Equipo Auditor ejecuta la Auditoria teniendo en cuenta las siguientes etapas:

1.1. Reunion de apertura: Direccionada por el Lider del Equipo Auditor v en la que se presenta el grupo de
auditores, se confirma el objetivo, alcance, la metodologia v el tiempo de duracion de la auditoria.
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1.2. Desamollo: El Equipo Auditor registra el desarrollo de la auditoria en el formato CED101FD4 “Reglstrn
de Auditorias Intermas®.

1.3. Reunion de cierre: Direccionada por el Lider del Equipe Auditor en la que se informan los resultados
de la auditoria, describiendo las fortalezas y las oportunidades de mejora.

Politicas Especificas (Actividad 5): Elabora informe de auditoria

1. El equipo auditor elabora el informe de auditoria de acuerdo al formato CED101F02 “Informe de auditoria®.

2. El profesional especializado reviza el informe presentado con el fin de detectar posibles inconsistencias o
dudas respecto a la informacion contenida en el mismo. Una vez ajustado el informe, la Direccién de
Calidad vy Procesos lo envia al responsable del proceso auditado para su gestion.

3. El Profesional Especializado de la Direccion de Calidad y Procesos actualiza la Base de Datos para la
Programacion y Seguimiento de las Auditorias con la informacidn pertinente del resultado de Ia auditoria de
calidad.

Politicas Especificas (Actividad 6): Documenta oportunidades de mejora

1. El Coordinador de Calidad ylo los responsables de los procesos documentan las oportunidades de mejora
en el formato CED201F01 *Mejoramiento Continuo® si durante la auditoria se detectan no conformidades o
hallazgos. Remitirse al Procedimiente CED201 *Mejoramientc Continuo™ donde se detalla la forma de
documentar oportunidades de mejora.

2. Sino se presentan hallazgos o no conformidades, continua la siguiente actividad.

Pﬂlltlcas Especificas (Actividad 7): Realiza sequimiento a las acciones

1. Se realiza la auditoria de seguimiento de acuerdo al programa de auditorias intemas, la cual tiene como
proposito realizar el seguimients a las acciones correctivas, preventivas yio de mejora resultado de la
primera auditoria.

2. El auditor evalia las acciones tomadas en las respectivas auditorias de seguimiento planificadas. Verifica
en la fecha acordada en el plan de accion establecido en el formato CE0201F01 “Mejoramiento Continuo®,
=i la accion fue implementada = eficacia.
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Politicas Especificas (Actividad 8): Realiza cierre de auditoria mediante auditoria de
seguimiento

1. El Auditor realiza el ciemre de las acciones y de la auditoria, verificando que la accion implementada haya
sido eficaz y firma en el formato de “Mejoramiento Continuo® el ciemre de la accion. Si la accion de mejora
implementada no es satisfactoria, el auditor sclicita definir nuevas acciones al auditado. El auditor
diligencia adicicnalmente el formato CED101F0S “Control de Cierre de Oportunidades de Mejora®.

2. Cuando se hayan cerrado todas las acciones generadas de la auditoria interna, se considera gue ésta ha
finalizado.

Pﬂlltlcas Especificas (Actividad 9): Controla ejecucion de auditorias

1. El Profesional de la Direccién de Calidad actualiza en la base de datos el Programa de Auditorias con Ias
auditorias ejecutadas y la Lista para el Control de Auditores (Asistencia a Auditorias).

iticas Especificas (Actividad 10): Realiza control de registros

El Gestionader Documental realiza el control de los registros generados en este procedimiento, de'
acuerdo a lo especificado en el procedimiento GD1015 “Flujo y registro documental” vy el procedimiento d&
Control de Registros.

Po

b

FLLTTETTTTITT TTEITRTIT TS

W AENE NN NN ARAEAE N ARAEARE N RAUS AN ANR AAAEAN ANE AAAEAN AN A NAN AN AN ARAHAA A ar

Elabord: Claudia Juliana Buitrago Laguado Revisd: Magda lvonne Castafio F. Revisién: 11/02/2009

Responsable del Procedimiento: Lider de Gestidn
de Calidad y Procesos

Formato: EED301FO2-01 Utilizar guia de dligenciamients EED01 GOZ-01

Aprobé: Yolanda Herrera Veloza | F. Aprobacién: 11/08/2009

174



5 -acueducto

AL Y ALCANMTARILLADD DE BOGOTA.

PROCEDIMIENTO
Macro Proceso -  Proceso: Ewvaluacion, Mejoramiento y Prevencion — Pagina: 10 d 12
Evaluacion del Sistema de Gestion agna: ©
Procedimiento: Auditorias Intemas Cadigo: CED101P-01
ANEXO 1.
MATRIZ DE SEVERIDAD PARA LA PLANIFICACION DE AUDITORIAS INTERNAS A LOS PROCESOS DE
SGC

Para determinar las horas de auditoria a realizar en cada proceso, se debe determinar la severidad del mismo.
Para ello, primero determine su criticidad e impacto, asi:

1. Utilice el formato 3GQ200508 “Base de Datos Programacion y Seguimiento de Auditorias™.
2. Determine la CRITICIDAD del proceso:

Criticidad Alta se califica con 3
Criticidad Media con 2
Criticidad Baja con 1

La criticidad se determina de acuerdo a los hallazgos u oportunidades de mejora detectadas en anteriores
auditorias.

# 5iesla pimera auditoria, se inicia con criticidad media.

+ 5i ha sido auditado =olo una vez, se considera de criticidad alta si se detectaron mas de S hallazgos u
oporfunidades de mejora, media si se detectaron entre 1 v 5 hallazgos u oportunidades de mejora y
baja si el proceso presentd cero hallazgos u oportunidades de mejora.

+ Para procesos que han sido auditados mas de una vez: 5i el nimero de hallazgos u oportunidades de
mejora aumenta en mas del 20% frente a la anterior auditoria, se califica como de un proceso de alta
criticidad. Si se mantiene o aumenta en por lo menos un 20%, se considera como de criticidad media. Si
no se presentan no conformidades, se define como criticidad baja.

+ 5i el proceso presenta no conformidades mayores en auditorias de cerificacion, se considera como de
criicada alta.

3. Determine el IMPACTO del proceso:
Sies Leve se califica con 5

Si es Moderado con 10

Sies Alto con 20.

El impacto se determina de acuerdo con los procesos del sistema de calidad asi:

PROCESOS DE PLANIFICACION Impacto LEVE
PROCESOS DE OPERACIONES DEL NEGOCIO  Impacto ALTO
PROCESOS DE GESTION DE RECURSOS Impacte MODERADO
PROCESOS DE MEJORA CONTINUA Impacto ALTO
Elabord: Claudia Juliana Buitrago Laguado Revisd: Magda vonne Castafio F. Revision: 11/08/2008
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4. Determine la SEVERIDAD del proceso

+ La severidad e calcula multiplicando el IMPACTO por la CRITICIDAD. Como se mostrd anteriormente
el impacto puede tomar los valores de 5, 10 & 20 v la criticidad toma valores de 1, 2 6 3. Este calculo se
realiza en el formate 3GQ200503 “Base de Datos Programacion y Seguimiento de Auditorias®.

+ Con el resultado obtenido de la severidad por proceso, 2e identifica en la siguiente tabla la zona en la
cual ze ubica el proceso y su comespondiente ndmero de horas de auditoria:

CRITICIDAD VALOR
15 30 [i1]
Zona de Sevendad Zona de Severidad Zona de Sevendad
Meoderado Importanie Inscepiable
ALTA 3
Tiempo de auditoria: | Tiempo de auditoria: Tiempo de auditona:
1 horas 2 horas 3 horas
10 20 40
Zona de Sevendad Zona de Severidad Zong de Severdad
Tolerabie Moderado Importanfe
Tiempe de auditoria: Tiem de auditoria: | Tie de auditoria:
MEDIA 2 1hors. 2 horas 3 horas
& mo hacer auditoria a
este proceso sioen el
periodo inmediataments
anterior fue auditado
5 10 20
Zona de Sevendad Zona de Severidad Zona de Sevendad
Acepfable Tolerabie Moderado
BAJA 1 Tiempo de auditonia: Tiempo de auditoria: Tiempo de auditona:
1 hora 1 hora 2 horas
& no hacer awditoria a | 0 no hacer auditoria a
este procesc sioen el | este proceso sioen el
periode inmediatamente | pericdo inmediatamente
anterior fue auditado anterior fue auditado
IMPACTO LEVE MODERADO ALTO
VALOR E] 10 20

Si la severidad se ubica en la Zona Aceptable (calificacion 5), significa que su criticidad es baja v su Impacfo es
leve, lo cual permite a la Entidad asumiro, es decir, si se hizo auditoria en el periodo inmediatamente anterior
se puede no auditar este proceso, si se decide auditar éste se debe programar con la intensidad minima de

horas que es de una (1).

Si la severidad se ubica en la Zona Inaceptable (calificacion 60), su criticidad alta v su Impacto alfo, por tanto se
debe auditar este proceso con el nimero maximo de horas de auditoria que es de cuatro (4).
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Sila severidad =e sitla en cualquiera de las otras zonas (criticidad tolerable, moderada o importante) se deben
realizar auditorias de acuerdo al tiempo establecido entre 1 y 4 horas

&, Calcular las HORAS DE AUDITORIA de acuerdo a la severidad:

a. Zona de Severidad Aceptfable 5 ‘Tiempo de auditoria 1 hora
+ Se puede no hacer auditoria a este proceso si en el pericdo inmediatamente anterior fue
auditado

b. Zona de Severidad folerable 10:Tiempo de auditoria 2 hora
+ Se puede no hacer auditoria a este procego si en el periodo inmediatamente anterior fue
auditado
c. Zona de Severidad Moderado 15: Tiempo de auditoria 2 hora
d. Zona de Severidad Moderado 20:Tiempo de auditoria 3 horas
e. Zona de Severidad importante 30: Tiempo de auditoria 3 horas
f. Zona de Severidad importante 40: Tiempo de auditoria 4 horas
g. Zona de Severidad inaceptable 60 - Tiempo de auditoria 4 horas
6. El nimero de horas resultantes se diligencia en la columna “Horas Préxima Auditoria® del formato
IMC200508 “Base de Datos Programacion y Seguimiento de Auditorias®. Seguidamente genere el reporte
del Plan de la auditoria.
7. 5Si el proceso auditado presenta no conformidades menores en las auditorias de cerificacion, se aumenta
una (1) hora el resultado de las horas de auditoria al mismo. Si el proceso presenta no conformidades

mayores, el proceso se clasifica como de criticidad alta.

8. Toda no conformidad levantada a los Laboratorios Acreditados de la Empresa por log enteg Acreditadores
generara que el proceso se califigue como de criticidad alta.
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: Objetivo del Procedimiento.

El presente procedimiento tiene como proposito establecer la metodologia a seguir para la elaboracion,
revision, aprobacion, actualizacion, distribucion y consulta de los documentos del Sistema integrado de Gestion
de la empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogota ESP. Asi mismo, asegurar que la documentacion de
los procesos de la empresa se mantenga vigente, se difunda y se distribuya a las areas que lo reguieran y
prevenir el uso de documentos obsoletos.

Normas que Rigen el Procedimiento.

Documentacion de Sistemas de Gestion de la Calidad.
10. Ley 594 de 2000. Ley General de Archivos

21. Ley 872 de 2003 (Congreso de Colombia). “Por la cual se crea el sistema de gestion de la calidad en la
E Rama Ejecutiva del Poder Plblico v en otras entidades prestadoras de sernvicios” :
2 Acuerdo 122 de 2004 (Concejo de Bogotad). “Por el cual se adopta en Bogota, D.C. el sistema de gestiérné
:  dela calidad creado por la Ley 872 de 2003"
3. INSTITUTO COLOMBIANG DE MORMAS TECMICAS ¥ CERTIFICACION. NTC GP 1000. Sistema de:
E Gestion de la Calidad para la rama ejecutiva del poder plblico v ofras entidades prestadoras de servicios. :
I Version vigente.
54. INSTITUTC COLOMBIANG DE MORMAS TECMICAS ¥ CERTIFICACION. NTC-ISO 9001. Sistemas dEE
E gestion de la calidad. Requisitos. Version vigente. :
;5. INSTITUTO COLOMBIANO DE MORMAS TECMICAS Y CERTIFICACION. NTCISO-IEC 17025.
Requisitos Generales de competencia de laboratorios de ensayo v calibracion. Version vigente.
26, INSTITUTC COLOMBIAND DE NORMAS TECMICAS Y CERTIFICACION. NTC-ISO 14001. Sistemas de:
E administracion ambiental. Especificaciones con guia para uso. Version vigente.
ET. INSTITUTO COLOMBIANG DE NORMAS TECHNICAS ¥ CERTIFICACION. NTC-OHSAS 18001, Sisterrlﬁg
E de gestion en seguridad y salud ocupacional. Version vigente. :
EB. INSTITUTO COLOMBIANG DE NORMAS TECNMICAS ¥ CERTIFICACION. NTC-ISO 26000. Sistema lI:IEE
E gestion en seguridad y salud ocupacional. Version vigente.

E'.EI. INSTITUTO COLOMBIANG DE NORMAS TECNICAS ¥ CERTIFICACION. NTC 10013. Directrices para la
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Politicas Generales.

1.

El responsable del procedimiento es el “Director de Gestion de Calidad y Procesos®, el cual pertenece a la
Gerencia Corporativa de Planeamiento y Control, quien es el responsable de garantizar el mejoramiento
continuo del procedimiento y autorizar cualguier cambio que se realice sobre éste.

La documentacion que se genere en los diferentes procesos se debe estructurar y codificar de acuerdo con
lo establecido en el anexo 1 “Lineamientos para la documentacion de procesos” de este procedimiento.

La creacion, modificacion o eliminacion de documentos debe ser aprobada por el duefio o responsable del
documento, de acuerdo como se define en el presente procedimiento.

El cambio de version en los documentos se realizara cuando las modificaciones realizadas a los
documentos afecten operativamente el desarrollo del proceso. Los cambios de forma no requieren cambio
de version.

Todos los documentos de la Empresa son revisados por lo menos una vez al afo, por los duefios de los
mismos en conjunto con los Analistas de la Direccion de Calidad vy Procesos. Esto con el fin de detectar
necesidades de actualizacion de la documentacion y de garantizar su aplicabilidad dentro del proceso.

Se consideran documentos de origen externo todos aquelles que afectan directamente el proceso y que no
han sido generados dentro de éstos. Generalmente son generados por entes extemos. (Incluye normas
técnicas de empresa, legales, nacionales e internacionales).

El rol Coordinador de Gestion es asignado a los funcionarios o contratistas cuyos conocimientos
cualidades personales facilitan el seguimiento & implementacion de las heramientas de gesfion existentes
en la EAAB, es recomendable que cada area tenga su Coordinador de Gestion. El coordinador de gestion
anteriormente se denominaba Coordinader de Calidad.

Para los procesos que requieran realizar el conirol de documentos de origen externo se debe tener en
cuenta:

&.1.El control de documentos de origen externo se debe realizar utilizando el formato EED302F 12" Lista
Maestra de Documentos de Origen Externo® y son controlades por el Coordinador de Gestion o por
el Gestionador Documental del Area.

&.2_Cuando exista un cambio de version de los documentos de origen extemo se debe retirar y eliminar
la versian antigua y dejar disponible la nueva version. ( Poner sello de obsoleto si se requiere dejar
el documento en fisico y como copia historica: en biblioteca, archivos de gestion, satélites o
historicos)

£.3_La dltima version de las normas Macionales e Internacionales y los documentos técnicos (Mormas
técnicas, especificacionss, manuales técnicos de empresa, entre otros) estan disponibles para
consulta de los funcionarios a través del SISTEC, el cual es administrado por la Direccion de
Ingenieria Especializada.

3.4 _El Manual de Contratacion es controlado por la Direccion de Contratacion y Compras vy esta
disponible para consulta a través de |a Intranet de la empresa.

8.5 Loz documentos legales (acuerdos, leyes que regulan el marco legal de la empresa, entre otros)
son administrados v controlados por la Gerencia Juridica ¢ por el responsable del documento de
acuerdo con su competencia.

Elaboro: Claudia Juliana Buitrago Laguado — Caros | Reviso: Claudia Juliana Buitrago,
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10.

11.

12

13.

14.

15.

16.

17.

18.

8.6.Los datos de indices de ajuste son controlados por la Gerencia Financiera.
8.7_Para el control de documentos de origen externo aplicables a los Laboratorios:

8.7.1. El responzable de examinar perodicamente v mantener en fisico, ademas de informar al
SISTEC para la actualizacion electronica de los documentos de origen extemo vigentes es
el Lider yfo el Responsable Técnico, quien ademas debe difundir al personal del laboratorio
los cambios de estos documentos dejando como evidencia un conftrol de asistencia.

8.7.2. La revision de estos documentos debe realizarse cada 6 meses dentro de los 5 ditimos dias de
cada semestre. Se debe colocar la fecha y firma en el formato lista maestra de origen
extemno.

La seguridad de los documentos electronicos esta a cargo de la Direccion de Servicios de Informatica.

Es responsabilidad de la Direccion de Calidad v Procesos dictar las politicas y directrices para la creacion
de los Mormogramas de la Empresa. El cargue y la creacion de NMormagramas en el aplicativo fisico, es
responsabilidad de cada una de las areas, bajo el funcionario que sea designado por la misma.

Se considera copia No controlada, todo documento que esté en medio fisico yio magnético que repose en
el lugar de trabajo yio equipo de computo de los funcionarios de la Empresa, , y no se encuentre
relacionado como copia controlada en los formato EED302F117Lista Maestra de Documentos Intermos” o
EED302F20 “Listado de documentos Distribucion copias controladas®

Se considera copia no controlada, todo documento que esté en medio fisico y no esté relacionado como
copia controlada en el formato EE0302F11 “Listado Maestro de Documentos”.

Se considera como documento VIGEMNTE aguél que se encuentra cargado en el aplicativo electronico y
puede ser consultado directamente en el mapa de macroprocesos, en lotus notes o intranet.

Se identifica como documento OBSOLETO el que ha cambiado de version.

Se entiende como documento ELIMIMADO aguel que deja de ser parte del sistema de gestion o de un
proceso definitivamente.

Cualquier Servidor publico puede sugerir cambios sobre los procedimientos, a través del aplicativo
electronico o el formato disefiado para tal fin. El duefio del procedimiento es responsable de validar la
pertinencia de los cambios.

Los cambios en la documentacion generados por modificaciones del marco normativo o legal generan
modificaciones al Mormograma.

La necesidad de crear, modificar o eliminar un documento de la Empresa, puede darse por solicitud de los
funcionarios que aplican los documentos, de la Gerencia General, por Directriz de la Alcaldia Mayor o por
cambios en el marco legal gue rige los procesos de la empresa. Loz documentos internos hacen referencia
a la documentacion de los procesos de la Empresa.

Elabord: Claudia Juliana Buitrago Laguado — Carlos | Reviso: Claudia Juliana Buitrago,
Femando Campos Carolina Ramirez, José Lopez
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PROCEDIMIENTO
Macro Proceso - Proceso: Planificacion y Documentacion de Sistemas Pagina: 4 de 19
de Gestion agina: =
Procedimiento: Documentacion de Procesos Codigo: EE0302P Version: 02

ACTIVIDADES

19. El conirol de los Registros generados en este procedimiento se realiza de acuerdo a lo especificado en el
procedimiento FID203 “Flujo y Registro Documental”.

20. En cualquiera de los procesos, si hay documentos pre-impresos de los formatos, seran utilizados hasta
agotar existencias. Posteriormente se usaran las nuevas versiones de los documentos.

Control

Actividad 1.
i modificacion
: documentos.

Solicitar creacion,

o eliminacion de

1.1. Solicitar la creacion, modificacion o
gliminacion de un documento, motivada por la
revision del marco legal y nomativo, el
mejoramiento del procedimiento, requerimientos
del plan de mejoramiento de los entes de control
o la generacion de oporfunidades de mejora.

1.2. La solicitud debe ser realizada a través
del aplicative electronico o por medio del
formato “solicitud de creacion, modificacion o
eliminacion de documentos”

1.3.

fravés de Lotus Motes, y realiza la respectiva
solicitud tal como lo describe el instructivo.

Para realizar la solicitud a través del:
aplicativo, ingresa al aplicative electronico, a:

14. Si la solicitud se realiza con el formato
“Solicitud de creacion, modificacion 0
gliminacion de documentos®, la solicitud es
entregada al Coordinador de Gestion, al
coordinador del sistema de calidad si 23 un

proceso  certificado; o al  duefio  del
procedimiento.

Actividad 2. Autorizar  creacion,
modificacion  ylo  eliminacion  de

Confratista de la
EAAB)

Responsable Documentos
Relacionados E
.................................................. -
Servidor Plblico EED302F15
(Trabajador Oficial, Solicitud
Empleado Publico, Creacion,

Modificacion o
Eliminacion de
Documentos

Senvidor Pdblico
(Trabajador Oficial,
Empleado Piblico,

Confratista de la

EAAB)

EED302F15
Solicitud
Creacion,
Modificacion o
Eliminacion de
Documentos

i Senvidor Plblico
! (Trabajador Oficial, :
{ Empleado Piblico,
i Confratista de la
EAAB)

EED302F15
Solicitud
Creacion,
Maodificacion o
Eliminacion de
Documentos

Senvidor Pdblico
(Trabajador Oficial,
Empleado Publico,

Confratista de la

EAAB)

EED302F15
Solicitud
Creacion,
Modificacion o
Eliminacion de
Documentos

Elaboré: Claudia Juliana Buitrago Laguado — Carlos
Femando Campos
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PROCEDIMIENTO
Macro Proceso - Proceso: Planificacion y Documentacion de Sistemas .
de Gestion Pagina: S de 19
Procedimiento: Documentacion de Procesos Codigo: EED302P Version: 02
ACTIVIDADES Parametro de Responsable Documentos
Control Relacionados
documentos.
21.  Autorizar la creacion, modificacion yiol Firma del duefic | Duefio del proceso EED302F15
eliminacion de documentos. del procedimiznto “Solicitud de
g en el formato creacion, H
EE0302F15 modificacion o
g “Solicitud de eliminacion de
g creacion, documentos”  §
i modificacion o i
H eliminacion de
i documentos® o
i Autorizacion a i
H través del aplicativo
i electrénico i
f22  Sila solicitud es aceptada informa a la Duefio del i
S Direccién Gestion de Calidad y Procesos, para procedimiento,
irecibir la asesoria metodologica del Analista Coordinador de
EDireccion de calidad sobre el cambio, Gestion yio
£ modificacion o eliminacién, si asi lo requisre. Coordinader del
5 Sistema de Gestion
23 Si la soliciud no es aceptada por el Duefio del
duefic del procedimiento, se le informa al procedimiento,
Servidor piblico sobre el rechazo vy finaliza el Coordinador de
procedimiento. Gestion ylo
Coordinador del
Sistema de Gestion
de Calidad
Actividad 3. Asignar responsables para
la creacion, modificacion o eliminacion
de documentos
3.1. Asignar responsable para la creacion o Dusifio de proceso EEO302F15
modificacion de documentos. Si la solicitud se Solicitud
realiza mediante el formato, se diligencia el CF_EE{:IE!['I.
nombre de los responsables de la modificacion Modificacion o
del documento. Eliminacion de
Documentos
Elabord: Claudia Juliana Buitrago Laguado — Carlos | Reviso: Claudia Juliana Buitrago, F.Revisidn- 30/08/2010

Femando Campaos

Carolina Ramirez, José Lopez
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PROCEDIMIENTO

A la primera enmienda mayor (cuando se
cambia el fundamento), se actualiza el:
fdocumento vy se cambia de version. Se hﬁn'
-establecldo hasta 5 enmiendas menores para
fcambio de wversion. Las modificaciones sei
= registraran en el formato EE0302F18-01 “Hnja-
:de Registro de Observaciones®, en la cual se:
-registra El tipo de documento. El nimeno de:
fenmienda, la fecha de la elaboracion de la
Emodificacion el texto observado, justificacion ;-,-'_
Esug&r&n{:ias resultade de la revizion (la
£ modificacion), reviso v aprobd, las

Macro Proceso - Proceso: Planificacion y Documentacion de Sistemas Pagina: & de 19
de Gestion agina: &
Procedimiento: Documentacion de Procesos Cadigo: EEO302P Version: 02
ACTIVIDADES Parametro de Responsable Documentos
Control Relacionados
3.2. Si se reguiere, la Direccion Gestion de Director(a) Gestion EEO302F135
Calidad y Procesos asigna un Analista para de Calidad y Solicitud
apoyar creacion o medificacion de documentos. Procesos Creacion,
Modificacion o
Eliminacion de
Documentos
Z33. 5i los documentos incluyen el uso del Dueno de proceso /
fSistema de Informacion Empresarial, debe Director{a_] Gestion
Zincluirse al Coordinador de IFUS y al Analista de Calidad y
: funcional de SIE. Procesos
E Analista de calidad y
Actividad 4: Elaborar, Modificar ylo
Eliminar documentos del SGC
41. Elaborar, Modificar o  Eliminar Analista de Caln:lad
Documentos, en consenso con los ejecutores Coordinador del
del proceso. Los documentos deben ser Sistema de Gestion
telaborados de acuerdo con las directrices de Calidad ylo
f definidas por la Direccion Gestion de Calidad y Funcionario
fProcesos, y siguiende las recomendaciones designado
£ definidas en la piramide documental (grafica 1) v
Eel anexo 1 de este procedimiento.
£42 Para los laboratorios y en cumplimiento de : { Coordinaderdel { EED300F18-01
Ela NTC ISOIEC 17025 numeral 4.3.3.3% i sistema de Gestion “Hoja de
{ Enmiendas de los documentos: £ laboratorics Registro de  ;
H = Observaciones®, ;

Elabord: Claudia Juliana Buitrago Laguado — Carlos | Revisd: Claudia Juliana Buitrago,
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PROCEDIMIENTO
Macro Proceso - Proceso: Planificacion y Documentacion de Sistemas _—
de Cestidn Pagina: 7 de 19
Procedimiento: Documentacion de Procesos Cadigo: EED302P Version: 02
ACTIVIDADES Parametro de Responsable Documentos
Control Relacionados
modificaciones  deben sstar | claramente 8
identificadas  fimadas vy fechadas se debe
realizar a mano.
f Actividad 5. Validar y Revisar documento :
51. Una vez el documento ha sido creado of VoBo Documento | Analista de Calidad
medificado, solicitar la revision o visto bueno en aplicativo y Procesos
del documento. Para el caso de elminacién de§ €lectronico o acta ;  Coordinador del
documentos debe formalizarse su efiminacibn a § 9€ aprobacion de j Sistema de Gestion
través del sistema, elaboracion de acta o por el documentos de Calidad ylo
medic mas conveniente, para demostrar una Funcionario
decision consensuada sobre la eliminacion de designado
documentos. Ver tabla 1, Responsables de
revision y aprobacien de los documentos.
55_2_ Como tarea opcional y dependiendo de la VoBo de los Analista de Calidad EED30D2F15
inaturaleza del documento creado o modificado, | Usuarios directos y Procesos “Solicitud de
{ puede ser realizada una validacidn de la aptitud| @€l documento Coordinador del creacion,

£de uso del documento, a través de una prueba
de su aplicabilidad con los usuarios directos del
fdocumento. La validacidn puede comprobarse
zcon los vistos buenos del documento en el
faplicativo o el formato EED302F22 “Validacion
£ de documentos”

Actividad 6. Aprobar el Documento

£6.1. Reunides los Vistos Buenos, es aprobada la
:Creacion, medificacidn o eliminacion  del
fdocumento. De acuerdo con lo especificado en
fla tabla 1. Responszables de  revisién y
Z aprobacion de los documentos.

6.2. La aprobacion del documento es por medio
fizico, se realiza a ftravés del formato
EED302F14 “Acta de  aprobacion

de:

Sistema de Gesfion
de Calidad ylo
Funcicnario
designado

Responsable de
revision y
aprobacion (ver
tabla 1)

Responsable de
revision y
aprobacion (ver

modificacion o
eliminacion de
documentos”

EED302F15
“Solicitud de
creacion,
modificacion o
eliminacion de
documentos®

EED302F14

Acta de
aprobacion de

Elabord: Claudia Juliana Buitrago Laguado — Carlos
Femando Campos

Revisd: Claudia Juliana Buitrago,
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AGUA Y ALCANTARILLADD DE BOGOTA.

PROCEDIMIENTO
Macro Proceso - Proceso: Planificacion y Documentacion de Sistemas o
de Gestién Pagina: 8 de 19
Procedimiento: Documentacion de Procesos Codigo: EE0302P Version: 02
ACTIVIDADES Parametro de Responsable Documentos
Control Relacionados
documentos”. Adicionalmente, |a aprobacion de § o F tablﬁ1} IIIIIIIIIIIIIIII documentos
la caracterizacion de procesos se puede realizar
por medio de firma del documentoe por parte del
duefio del proceso. Si la aprobacion de los
documentos se realiza a través del aplicativo, la
aprobacion se realiza en Lotus Motes en el flujo
de aprobacion.
Si el documento no es aprobado, regresa a la
actividad 4.
Actividad 7. Actualizar lista Maestra y g
Documento de Copias controladas =
£7.1. Si la solicitud de creacién, modificacion o Coordinador de EEO302F11 ¢
feliminacion fue realizada por medio fisico, debe Sistemas de “Lista maestra de ;
factualizarse el listado maestro de documentos Gestion de Calidad | 400 mentoe”
fde procesos.
ESi la solicitud de creacion, modificacion o '
L eliminacion fue realizada a través del aplicativo
felectronico, automaticaments se actualiza el i
i Listado Maestro de Documentos. ;
5?.2. Para el caso de laboratorios, se actualiza el £ EED302F20
flistado de documentos Distribucién de copiasi “Listado de
f controladas. : documentos
H i Distribucion
§ g copias
g confroladas”

Actividad 8. Cargar documento en el
Aplicativo Electronico

8.1. Los documentos son cargados en el
aplicativo electranico.

Los documentos electronicos obsoletos quedan
ocultos en el aplicativo con restriccion de acceso
e indicacion de documentoe OBSOLETO v
solamente son visualizados por los analistas de
calidad.

Analista de Calidad

Elaboro: Claudia Juliana Buitrago Laguado — Caros
Femando Campos

Reviso: Claudia Juliana Buitrago,
Carolina Ramirez, José Lopez

F. Revisian
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ACUA Y ALCANTARILLADG DE BOGOTA.

PROCEDIMIENTO
Macro Proceso - Proceso: Planificacion y Documentacion de Sistemas Pagina: 9 de 19
de Gestion agina: &
Procedimiento: Documentacion de Procesos Cadigo: EEOD302P Version: 02
ACTIVIDADES Parametro de Responsable Documentos
Control Relacionados
Actividad 9: Divulgar vy Distribuir
documentacion
59.1. Realiza la divulgacion de los documentos Duefio del HEEE!E’fDEHE
Zaprobados o la notificacion de los documentos procedimiento, Solicitud de
Zeliminados a través del medio mas conveniente Coordinador de CTeacion,
Gestion, modificacion o

Z({Reuniones, Comeos FElectronicos, Comeos

Zinformativos).

Para el caso de los Sistemas Certificados la
sdivulgacion se registra en del formato
=EE0302F15 “Solicitud de creacion, modificacion
o eliminacion de documentos®.

9.2, Distribuye lag copias controladas de los
documentos

VErsion
la

Se entiende como
documentos publicados en
Aplicativo Electronico.

vigente, los
infranet v el

Actividad 10 : Consultar Documentos

10.1. Loz documentos pueden ser consultados y
descargados a través del aplicativo electronico o
por intranet.

Coordinador del

eliminacion de

siztema de Gestion, documentos®
o Analista de .
Calidad
Coordinador del EED302F11°Lista
sistema de Gestion Maesira de
Documentos
Interncs”
EED302F20
“Listado de
documentos
Distribucion
copias
contreladas
Servidor Pdblico Instructive
(Trabajador (.:)ﬁ:.:ial, IFULTO1
Empleado Publico,
Contratista de la “Consultas y
EAAB) redq uendmrentns
e

documentacion®

Elabord: Claudia Juliana Buitrago Laguado — Carlos
Femando Campos
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Macro Proceso - Proceso: Planificacion y Documentacion de Sistemas
de Gestion

Procedimiento: Documentacion de Procesos Codigo: EEQ302P Version: 02

Pagina: 10 de 19

Grafica 1. Piramide Documental EAAB.

= a D
A DAD
APA DE PRO 0
L [ ] L) L
L (] 4 .
REGISTROS

La documentacion del sistema de gestion de la calidad de la Empresa de Acueducto se encuentra organizada
en cinco niveles:
Primer Mivel: Incluye la politica de calidad.
Segundo Mivel: Incluye el direccionamiento estratégico, mision, vision, objetivos estratégicos y estructura
organizacional.
Tercer Nivel: Comprende la red de procesos de la Empresa de Acueducto de Bogota.
+  Procesos Estratégicos
¥ Procesos Misionales
+"  Procesos Facilitadores
¥ Procesos Evaluadores
Cuarto Nivel: Comprende las caracterizaciones de todos los procesos del sistema de calidad.
Quinto Nivel: Comprende los documentos especificos para el desarrollo de los procesos.

1. Los manuales pueden ser definidos a nivel de procesos o procedimientos
2. El Momograma es elaborado para identificar el marco normativo v legal aplicable a los procesos y
procedimientos.

Elabore: Claudia Juliana Buitrago Laguado — Carlos Re@u: Clm.lrdiﬂ Juliarna‘Eluitmgu. F. Revisidn: 30/08/2010
Femando Campaos Carolina Ramirez, José Lopez
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PROCEDIMIENTO

Macro Proceso - Proceso: Planificacion y Documentacion de Sistemas Pagina: 11 de 19
de Gestion agina: e
Procedimiento: Documentacion de Procesos Codigo: EEQ302P Version: 02

3. Los Instructivos Funcionales de Usuario son elaborados para documentar el uso de Tecnologias de

informacian.

4. La Guia de Diligenciamiento describen la forma de diligenciar los formatos, es recomendable ufilizar el

mizmo formato con comentarios para orientar al usuario en su diligenciamiento.

Tabla 1. Responsables de revision y aprobacion de los documentos.

TIPO DE DOCUMENTO

REVISA

APRUEBA

Manual de Calidad

Coordinadores de Calidad ylo
Director Calidad y Procesos

Representante Alta Direccion

Caracterizacion de Procesos

Jefes de Division o Profesional
Especializado

Responsable del Proceso

Manuales

Jefes de Division o Profesional
Especializado

Responsable del Proceso
fDuefio del Procedimiento

Procedimientos - Formatos

Jefes de Divigion o Profesional
Especializado o Profesionales o
Auxiliares, Técnicos o Analistas

Duefio del Procedimiento

IFU

Usuarios Funcionales

Responsable del Proceso
fDuefio del Procedimiento

Instructivos — Formatos de
Instructivos

Jefe inmediato de quien elabora
el instructive o Jefes de Division
o Profesional Especializado o
Profesionales o  Auxiliares,
Técnicos o Analistas

Duefioc del Procedimiento |
Jefes de Division o Profesional
Especializado

Elabord: Claudia Juliana Buitrago Laguado — Carlos

Femando Campos
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PROCEDIMIENTO

Macro Proceso - Proceso: Planificacion y Documentacion de Sistemas
de Gestion

Pagina: 12 de 19

Procedimiento: Documentacion de Procesos Codigo: EEQ202P Version: 02

ANEXO 1

LINEAMIENTOS PARA LA ELABORACION ¥ CODIFICACION DE LA DOCUMENTACION DE PROCESOS

1 CONTENIDO DE LA DOCUMENTACION

La documentacion que hace parte de los diferentes macroprocesos de la empresa debe estructurarse de
acuerdo con los formatos v guias de diligenciamiento que se especifican a continuacion:

1.1,

1.2.

1.3.

Caracterizacion de Procesos

La caracterizacion es el primer documento gue deberia ser elaborado cuando se crea o identifica un
proceso. Mediante la caracterizacién se puede visualizar el proceso de una manera global asi como su
interaccion con otros procesos de la empresa. En ella se establece y define el objetive del proceso, las
actividades realizadas, las enfradas y salidas o resultados del proceso, los requisitos, competencias,
recursos criticos para la ejecucion y control del proceso, Riesgo, normas aplicables evidencias e
indicadores del proceso.

La caracterizacion de procesos puede ser elabora en el aplicative electronico o en el formato
EED302F01 “Caracterizacion de procesos”  En la guia EE0302G01 “Guia para formato de
caracterizacion de procesos” es descrita de forma detallada la manera de elaboracion de la
caracterizacion.

Procedimiento

El procedimiento, es un documento mediante el cual se descrben las actividades especificas de los
procesos. El procedimiento documenta el como del proceso, a través de la descripcion de actividades y
tareas. Es recomendable gue los procedimientos definan como minimo: quién hace qué, donde,
cuando, por qué y como. El procedimiento puede ser documentado en el aplicativo electronico o en el
formato EED302F02 “Procedimiento”, En la guia EE0302G02 “Guia para formato de Procedimiento®, se
detalla la forma de documentar un procedimiento. Es recomendable documentar en el procedimiento el
flujo normal, es decir las actividades realizadas de forma rutinaria, y el flujo excepcional, las actividades
contingentes que aparecen bajo determinadas circunstancias, v que evidencian de forma especifica el
conocimiente identificade por los expertos del procedimiento.

Nomograma

El normograma es un documento generado en el aplicative electronico, en el cual son enunciadas las
normas legales y técnicas aplicables al procedimiento. La responsabilidad de actualizar el normograma
es de los duefios actualizado por cada

Elabord: Claudia Juliana Buitrago Laguado — Carlos | Revisd: Claudia Juliana Buitrago,
Femando Campos Carolina Ramirez, José Lopez

F. Revision: 30/08/2010

Responsable del Procedimiento: Lider de Gestidn
de Calidad y Procesos

Aprobd: Yolanda Herrera Veloza | F. Aprobacion: 01/0%/2010

Formato: EEQ02F02-02 Utilizar guia de diigenciamiento EED302G0Z — 01

189




-acueducto

AGUA Y ALCAMTARILLADD DE BOGOTA.

PROCEDIMIENTO

Macro Proceso - Proceso: Planificacion v Documentacion de Sistemas

de Gestidn Pagina: 13 de 19

Procedimiento: Documentacion de Procesos Codigo: EE0302P Version: 02

1.4, Flujograma. {opcional)

El flujograma es un documento complementario del procedimiento que pemite visualizar de forma
grafica la secuencia de actividades y las contingencias del procedimiento. Para su elaboracion se
emplea la hemamienta VISIO de Office. Se elabora en el formato EED302F03 “Flujograma”. La guia
EEQ302G03 “Guia para formato de Flujograma” describe de forma detallada su elaboracion.

1.5. Formato.

Los formatos que se generen de la aplicacion de los diferentes procedimientos, deben contener el
nombre del formato, la codificacion corespondiente del formato v si tiene asociada una guia, ésta debe
estar referenciada. Se elaboran en el formato EED302F04 “Formmate Word” y en el formato EED302F17
“Formato Excefl. Gracias a las hemamientas disponibles en la Suit Office es posible crear comentarios
para orientar al usuario sobre el diligenciamiento de los formatos. Es recomendable validar la aptitud de
uso de los formatos para asegurarse la pertinencia de la informacion solicitada v la facilitad de uso.

1.6. Guia de diligenciamiento.

Las guias son documentos que establecen recomendaciones o sugerencias. Se elaboran en el Formato
EE0302F05 “Guia de diigenciamiento de formatos”, y existe como ayuda para su diligenciamiento
existe la guia EEN302G05S “Guia para formato de Guia de diligenciamiento”

1.7. Instructive funcional de usuario.

Este documento es empleado para documentar la utilizacion de herramientas tecnoldgicas. Los IFUS
zon elaborados utilizando la hemramienta RWD. Se elaboran en el formato EEQD302F06 “Insfructivo
funcional de usuario® vy para su diligenciamiento se ufiliza la guia EE0302G06 “Guia para formato de
IFU~

1.8. Instructivo

Este instructivo se emplea en la documentacion de actividades especificas de las areas administrativas,
operativos o técnicas de la empresa. Se elabora en el formato EEQ302F09 “Instructive™ y para su
diligenciamiento se hace uso de la guia EED302G09 “Guia para formato de instructivo”

1.9. Manuales.

Los manuales se elaboran en el formato EED3025F 10 “Manual”. Pueden estar a nivel de proceso o
procedimiento sequn las necesidades de documentacion.

Elabord: Claudia Juliana Buitrago Laguado — Carles | Revisd: Claudia Juliana Buitrago,

Femanda Campos Carclina Ramirez, José Lopez F. Revision: 30/08/2010

Responsable del Procedimiento: Lider de Gestion

de Calidad y Procesos Aprobo: Yolanda Herrera Veloza F. Aprobacion: 01/08/2010
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PROCEDIMIENTO
Macro Proceso - Proceso: Planificacion y Documentacion de Sistemas Pagina: 14 de 19
de Gestion agmna: =
Procedimiento: Documentacion de Procesos Codigo: EEQ302P Version: 02

2 CODIFICACION DE LA DOCUMENTACION

La codificacion de los documentos del sistema integrado de gestion cumple la siguiente estructura general:

INICIAL DEIREIF

CDNSECUTWO DEL PROCESO |
CONSECUTIVO DEL PROCEDIMIENTO |

|—{ SIGLA TIPO DOCUMENTAL |
3

CONSECUTIVO DEL DOCUMENTO |

EE O3

3
:
g
3
<
o

(o]
—

02

Estratégico

Gastion de la Estrategia
Ayuda de Memoria

Planificacion sistemas de gesfidn

2.1. Tipos de macroprocesos: Se realiza mediante la definicion de dos letras en maylscula con las cuales se
inicia el codigo de cualguier documento, segln comesponda.

La primera letra se refiere al tipo de Macroproceso el cual puede ser:
E: Estratégico,

M: Misional,

F: Facilitador

C: Evaluador.

La segunda letra identifica el Macroproceso como tal.

Elaboré: Claudia Juliana Buitrago Laguado — Carlos | Revisd: Claudia Juliana Buitrago,

Femanda Campos Carolina Ramirez, José Lopez F. Revision: 30/08/2010

Responsable del Procedimiento: Lider de Gestidn

de Calidad y Procesos Aproba: Yolanda Herrera Veloza F. Aprobacion: 01/08/2010
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PROCEDIMIENTO

Macro Proceso - Proceso: Planificacion y Documentacion de Sistemas Pagina: 15 de 19
de Gestion agina: e
Procedimiento: Documentacion de Procesos Cadigo: EED302P Version: 02

En la siguiente tabla se presentan las iniciales de cada uno de los macroprocesos que componen el mapa
de procesos del sistema integrado de gestion de la EAAB:

Cadigo Macroproceso
EA Gestion Ambientales
EE Gestion de la Esfrategia
EF Gestion v asignacion de recursos
MH Conservacion del recurso hidrico
MA Servicio acueducto
ML Senvicio alcantarillado
MU Gestion Comercial
FE Gestion para la Adquisicion de Bienss y Servicios
FH Gestion del Talento Humano
FF Gestion Financiera
FA Gestion Administrativa
FP Gestion Predial
Fl Gestion de la Informacion y del Conocimiento
FL Gestion Legal
FT Gestion Técnica y Tecnologica
FC Gestion de comunicaciones
CE Evaluacion, Mejoramiento y Prevencion

Identificacion de procesos: Los siguientes dos (2) digitos del codigo e utilizan para identificar la secuencia
de los procesos gue componen el Macroproceso. Se enumeran de uno en uno (01, 02, 03, 04, 05,..)

dependiendo del nimero de procesos.

Identificacion_de procedimientos: Los siguientes dos (2) digitos del codigo se utilizan para identificar la
secuencia de los procedimientos que componen el proceso. Se emplea una numeracion de uno en uno (01,
02, 03, 04, 05,...) dependiendo del nimerno de procedimientos.

Identificacion del tipo documental: El siguiente digito es afanumérico e identifica el tipo de documento que
ze estd codificando. Los siguientes son los tipos documentales:

Codigo

Tipo Documental

Caracterizacion de Procesos

Procedimisnto

Diagrama de Flujo

Formato

Guia de Diligenciamiento

Instructive Funcional

el Bl Dl (=1 el g

Instructivo

Elabord: Claudia Juliana Buitrago Laguado — Carlos
Femando Campos

Rewvisd: Claudia Juliana Buitrago,

] . L F. Revision: 30/08/2010
Carolina Ramirez, José Lopez

Responsable del Procedimiento: Lider de Gestion
de Calidad y Procesos

Aprobd: Yolanda Herrera Veloza F. Aprobacion: 01/08/2010

Formato: EEO302FOZ-02

Utilizar guia e aligenciamients EED302G02 - 01
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AGUA Y ALCANTARILLADD DE BOGOTA.

PROCEDIMIENTO

Macro Proceso - Proceso: Planificacion v Documentacion de Sistemas

Pagina: 16 de 19

de Gestion
Procedimiento: Documentacion de Procesos Codigo: EED302P Version: 02
IFU Instructivo funcional de
usuano
M Manual
M Normograma
K Indicador

22,

Identificacion _del consecutivo _del documento: Cuando se estén codificando formatos, IFU's, IP's,

instructivos, manuales, los ditimos dos (2) digitos corresponden a un nimero consecutivo iniciando con 01,
dependiendo del nimero de cada documento que se genere en cada procedimiento.

Identificacion IFU SAP: Loz IFU elaborados en Infopack RWD ademas del documento Word contardn con

su comespondiente simulacion v tendran la siguiente codificacion:  |FUX G -3

+ Los tres primeros digitos comesponden al tipo de documento “IFU?,
+ El cuarto y quinto digito son el nombre del componente SAP o dos lefras que indiguen el nombre
del software complementario.
+ El sexto al octavo digito son un congecutive del componente SAP o el software complementario
Ejemplo:

IFUPTOD1-01:

IFU Tipo de documento

PT: Componente o software complementarico.
001: Consecutivo

-01: Version

Identificacion IFU otros sistemas: Los IFUS son identificados con la palabra IFU, & continuacién un grupo de

iniciales asociadas al modulo o aplicacion y luego un dos digitos para indicar el consecutivo.
Ejemplos:

IFUAED1: (5) Documento se refiere a un IFU, (AE) iniciales del Aplicativo Electronico, 01 (consecutiva).

Eiemplos de codificacion:

1. EAD1:

EA: Tipo de Macroproceso (E): Estratégico - Inicial gque identifica el Macroproceso (A): Gestion
Ambiental

01: Consecutivo que indica primer proceso del macroproceso Gestion Ambiental.

Elabord: Claudia Juliana Buitrago Laguado — Caros | Revisd: Claudia Juliana Buitrago,
Femando Campos Carolina Ramirez, José Lopez

F. Revision: 30/08/2010

Responsable del Procedimiento: Lider de Gestian
de Calidad y Procesos

Aprobo: Yolanda Hemera Veloza | F. Aprobacion: 01/08/2010

Formato: EEDA02FO2-02 Uilizar guia de dligenciamients EE0302G02 — 01
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AL Y ALCANTARILLADD DE BOGOTA.

PROCEDIMIENTO
Macro Proceso - Proceso: Planificacién y Documentacion de Sistemas Pagina: 17 de 19
de Gestion agna: =
Procedimiento: Documentacion de Procesos Codigo: EE0302P Version: 02

Lectura del codigo: Primer proceso del macroproceso de Gestion Ambiental

8

EADIC:

EA: Tipo de Macroproceso (E): Estratégico -  Inicial que identifica el Macroproceso (A): Gestion
Ambienta;

01: Consecutivo que indica primer proceso del macroproceso Gestion Ambiental.
C: Tipo documental Caracterizacion
Lectura del codigo: Caracterizacion del primer proceso de Gestion Ambiental.

3. EAMMOZ (Cuando el manual hace parte del proceso)

EA: Tipo de Macroproceso (E): Estratégico - Inicial que identifica el Macroproceso (4): Gestion
Ambiental

01: Consecutivo que indica primer proceso del macroproceso Gestion Ambiental.

M: Tipo documental Manual
02: Consecutive del manual

Lectura del codigo: Segundo manual del primer proceso del macroproceso de Gestion Ambiental.
4, EAMDMMMOZ (Cuando el manual hace parte del procedimiento)

EA: Tipo de Macroproceso (E): Estratégico - Inicial que identifica el Macroproceso (A): Gestion
Ambiental

01: Consecutivo que indica primer proceso del macroproceso Gestion Ambiental.
01: Consecutivo gue indica el nimero del procedimiento del proceso.

M: Tipo documental Manual

02: Consecutivo del manual.

Lectura del codigo: Segundo manual del primer procedimiento del primer proceso del macro Gestion
Ambiental.

Elaboré: Claudia Juliana Buitrago Laguado — Carlos | Revisd: Claudia Juliana Buitrago,

Femandao Campaos Carolina Ramirez, José Lopez F. Revision: 30/08/2010

Responsable del Procedimiento: Lider de Gestidn

de Calidad y Procesos Aprobao: Yolanda Hemrera Veloza F. Aprobacion: 01/08/2010

Formato: EEQ302F02-02 thmzarq..ia de diigenciamiento EED302G02 — D1
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PROCEDIMIENTO
Macro Proceso - Proceso: Planificacion y Documentacion de Sistemas Pagina: 18 d 19
de Gestion agina: e
Procedimiento: Documentacion de Procesos Cadigo: EEQ302P Version: 02

5 EA0101P: (EA) Macroproceso: Estratégico - Gestion Ambienta, (01) Proceso, (01) Procedimiento (F)
Documento se refiere a un procedimiento, (01) Version.

EA: Tipo de Macroproceso (E): Estratégico - Inicial gque identifica el Macroproceso (4): Gestion
Ambienta;

01: Consecutivo que indica el nimero del proceso del macroproceso Gestion Ambiental.
01: Consecutive que indica el nimero del procedimiento del proceso.
P: Letra que indica el tipe documental.
-01: Consecutivo de version del procedimiento.
Lecturlﬁ del codigo: Primera versicn, del primer procedimiento, del primer proceso del macroproceso de
Gestion Ambiental.
6. EADMMOMFO2

EA: Tipo de Macroproceso (E): Estratégico - Inicial gque identifica el Macroproceso (A): Gestion
Ambiental

01: Consecutivo que indica el nimero del proceso del macroproceso Gestion Ambiental.
01: Consecutive que indica el nimero del procedimiento del proceso.

F: Tipo documental Formato

02: Consecutivo del tipo documental

-01: Versién del documento

Lectura del codigo: Segundo formato del primer procedimiento del primer proceso del macro Gestion
Ambiental.

7. EADMZIM1GO1

EA: Tipo de Macroproceso (E): Estratégico - Inicial gque identifica el Macroproceso (A): Gestion
Ambiental

02: Conzecutivo que indica el nimero del proceso del macroproceso Gestion Ambiental.

Elabord: Claudia Juliana Buitrago Laguado — Carlos | Revisd: Claudia Juliana Buitrago,

Femando Campos Carolina Ramirez, José Lopez F. Revision: 30/08/2010

Responsable del Procedimiento: Lider de Gestidn

de Calidad y Procesos Aprobo: Yolanda Hemrera Veloza F. Aprobacion: 01/082010

Formato: EED302FO2-02 thmzarguia de diligenciamiento EED302G02 — D1
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PROCEDIMIENTO

de Gestion

Macro Proceso - Proceso: Planificacion v Documentacion de Sistemas

Pagina: 12 de 19

Procedimiento: Documentacion de Procesos

Cédig

o: EE0302ZP Version: 02

01: Consecutivo gque indica el nimero del procedimiento del proceso.

G: Tipo documental Guia.

01: Consecutivo del tipo documental que debe coincidir con el nimeno del formato para el cual se

elabora la guia.

Lectura del codigo: Primera version de la guia del primer formato del primer procedimiento del segundo

proceso del macro Gesticn Ambiental.

8. EAM101101

EA: Tipo de Macroproceso (E): Estratégico -  Inicial que identifica e

Ambiental

| Macroproceso (A): Gestion

01: Consecutivo que indica el nimero del proceso del macroproceso Gestion Ambiental.

01: Consecutivo gque indica el nimero del procedimiento del proceso.

I: Tipo documental Instructivo

01: Consecutivo del tipo documental

9. EE02ZK0M

EE: Tipo de Macroproceso (E): Estratégico - Inicial que identifica el Macroproceso (E): Gestion de la

Estrateqgia

03: Conzecutivo gue indica el nimero del proceso del macroproceso: Planificacion y Documentacion del

Sistema de Gestion.

K: Tipo documental INDICADOR

01: Consecutivo del indicador

Elaboré: Claudia Juliana Buitrago Laguado — Carlos
Femando Campos

Revisd: Claudia Juliana Buitrago,
Carolina Ramirez, José Lopez

F. Revision: 30/08/2010

Responsable del Procedimiento: Lider de Gestidn
de Calidad y Procesos

Aprobé: Yolanda Hemrera Veloza

F. Aprobacion: 01/0%2010

Formato: EED302ZFD2-02

Utilizar guia de dligenciamiento EED302G02Z — 01
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AGUA Y ALCANTARILLADD DE BOGOTA.

GUIA DE DILIGENCIAMIENTO PARA FORMATO DE REGISTRO DE AUDITORIAS

INTERNAS
Macro Proceso: Sistema Integrado de Gestion Pagina: 1 de 3
Procedimiento: Auditorias Internas Codigo Guia: CED101G04-01

OBJETIVO DEL FORMATO

El objetivo del formato de “Registro de Auditorias® es evidenciar la ejecucion de las auditorias internas de
calidad realizadas a log diferentes procesos de la Empresa. El formato es empleado por los auditores
intemos de calidad v en él se diligencian todos los aspectos relevantes encontrados en las auditorias de
calidad y gue se emplearan posteriormente en la elaboracion del informe de auditoria.

FECHA

| Diligencie la fecha en la que se realiza la auditoria.

HORA DE INICIO

| Diligencie la hora en la cual se da inicio a la ejecucion de la auditoria.

HORA DE FINALIZACION

| Diligencie la hora en la cual finaliza la auditoria.

DOCUMENTO DE REFERENCIA PARA AUDITORIA

Relacione loz documentos en los cuales se basa la ejecucion de la auditoria, es decir, aguellos
documentos que seran auditados. Ejemplo: Manual de Calidad, caracterizacion de procesos,
procedimientos, Morma Técnica, entre otros.

AREA AUDITADA

| Diligencie el nombre de la direccion que esta siendo auditada.

AUDITOR (ES)

| Diligencie el nombre del auditor lider y de los integrantes del equipo auditor.

AUDITADO (S)

| Diligencie el nombre y cargo de la(s) persona(s) auditada(s).

PROCESO

| Diligencie el nombre del proceso auditado v el nombre del macroproceso del cual hace parte.

REQUISITOS NORMA DE GESTION RELACIOMADOS (NTC GP1000, NTC ISO 9001, NTC ISO IEC
17025, NTC 150 14001, NTC 150 18001 u otras segun apliquen)

Referencie la norma de gestion bajo la cual se realiza la auditoria y los numerales que se la van a auditar
al proceso.
Por gjemplo: NTC 150 9001:2000, numerales 4.1, 7.4 8.1, 8.2 B3 84y 8.5,

Elabord: Claudia Juliana Buitrago Laguado Rewvisd: Magda hwén Castafio F. Revision: DE/02/2009

Duefic Procedimiento: Director Gestién de Calidad
y Procesos

Aprobd: Yolanda Hemmera Veloza | F. Aprobacion: 09/02/2009

Formato: EED302FD5-01 Utilizar guia de diligenciamienta EE0302G05-01
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GUIA DE DILIGENCIAMIENTO PARA FORMATO DE REGISTRO DE AUDITORIAS

INTERNAS
Macro Proceso: Sistema Integrado de Gestion Pagina: 2 de 3
Procedimiento: Auditorias Internas Codigo Guia: CE0101G04-01

| .

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD EM EL PROCESO / DUENO DEL PROCESO (Cargo — Nombre)

| Diligencie el cargo v nombre del lider o duefio del proceso.

L]

REQUISITOS POR CUMPLIR (clientes, legales ,organizacion)

Evalie que los auditados tengan claramente identificados los requisitos que deben cumplir. Referencie los
requisitos gue el proceso debe cumplir a sus clientes, los requisitos legales, los gue debe cumplirle a la
misma organizacion u ofros requisitos gue apliguen al proceso.

PROVEEDORES ¥ CLIENTES DEL PROCESO

Evalie vy registre =i el auditado tiene claro quienes son los proveedores y clientes del proceso en el cual
participa.

CONTROLES QUE SE LE REALIZAN AL PROCESO

Renqistre los aspectos relevantes en cuanto a la evaluacion de los controles que se realizan para el
proceso auditado.

INDICADORES DEL PROCESO

Indague por los indicadores del proceso. Registre su concepto respecto a la utilidad e idoneidad de los
indicadores definidos. De ser necesario registre los resultados de log indicadores con el fin de conocer y
evaluar el desempeno en la gestion del proceso.

MEJORAS REALIZADAS EN EL PROCESO

Relacione las mejoras realizadas al proceso u oportunidades de mejora documentadas. Emita su concepto
respecto a la conveniencia y efectividad de lag mismas.

FORTALEZAS ENCONTRADAS

Registre los aspectos que a su conceplo sean considerados como fortalezas del proceso, teniendo en
cuenta que:

Las fortalezas hacen referencia a aquellos aspectos que permiten que el proceso se realice efectivamente
y que evitan o reducen el impacto de las amenazas externas. Asi mismo, pueden ser fotalezas todas
aguellas acciones o aspectos diferenciables que denoten el progreso del proceso en la aplicacion del
sistema de gestion.

Ejemplos de fortalezas:
- El compromiso demostrado por la alta gerencia en cuanto a la implementacion del SGC.
- Elinterés y compromiso demostrado por el drea para cumplir los reguisitos del SGC.
- El control v buen manejo de los requerimientos de los clientes mediante el uso del modulo del
SAP-R3.
- Se destaca la incorporacion de nuevo personal al area para reforzar la aplicacion del sistema de
calidad “Gestion Interventoria®.

Elaboré: Claudia Juliana Buitrago Laguado Rewisd: Magda hwén Castafio F. Revision: DE/02/2009

Duefic Procedimiento: Director Gestién de Calidad
¥y Procesos

Aproba: Yolanda Herrera Veloza | F. Aprobacion: 09/02/2009

Formato: EED302FD5-01 Utilizar guia de diligenciamiento EED302G05-01
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INTERNAS
Macro Proceso: Sistema Integrado de Gestion Pagina: 3 de 3
Procedimiento: Auditorias Intermas Codigo Guia: CED101G04-01

L]

HALLAZGOS (Mo conformidades — Incumplimiento de requisitos)

Rengistre los hallazgos de la auditoria teniendo en cuenta que éstos, estan directamente relacionados con
el incumplimiento de alguno de los reguisitos o numerales de la norma bajo la cual se esta realizando la
auditoria. Incluye también el incumplimiento a lo descrito en los procedimientos yo documentacion del
proceso.

Ejemplos de hallazgos de auditorias:

-  Se evidencid que el archivo de gestion se encuentra desorganizado impidiendo la faci
recuperacion de los documentos, adicionalmente se encontraron carpetas sin identificacion.
(Incumple NTC 1509001:2000 requisito 4.2 4 “Control de Registros”.

- Mo se evidencid la aplicacion del formate 3GM45100527 “Lista de Chequeo Inspecciones
Planeadas®. (Incumple procedimiento GM450505 “Revision del Contrato™.

OPORTUNIDADES DE MEJORA

Sugiera y registre oportunidades de mejora teniendo en cuenta aquellos aspectos que ze observa que
aungue estan dando cumplimiento a requizitos, pueden ser mejorades o realizados de mansra mas
eficiente, optima ylo practica, de tal forma que contribuyan a la mejora en el desempefio de los procesos.

Ejemplos de oportunidades de mejora:

- Se debe fortalecer la capacitacion sobre los aspectos del SGC de Interventoria a todos los
interventores, haciendo énfasiz en la aplicacion y utilizacion de los formatos asi como en sus
beneficios.

- Loz formatos utilizados no son adecuados ni practicos ya que solicitan demasiada informacion
irrelevante la cual no agrega valor y que demora el diligenciamiento y tramite de los mismos.

-

OBSERVACIONES DURANTE LA EJECUCION DE LA AUDITORIA: Relacionar los registros presentados
como evidencia de la ejecucion de las actividades del proceso.

Registre todos los demas aspectos observados durante la ejecucion de la auditoria v gue considere
relevantes y convenientes para la elaboracion y sustentacién del informe de auditoria.

Elabord: Claudia Juliana Buitrago Laguado Revisd: Magda Ivan Castafio F. Revision: DE/02/2009

Duefic Procedimiento: Director Gestion de Calidad
y Procesos

Aproba: Yolanda Hemera Veloza | F. Aprobacion: 09/02/2009

Formato: EED302FD5-01 Utilizar guia de diligenciamiento EED302305-01
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INFORME DE AUDITORIA INTERNA

Fecha de informe:

Area responsable de la auditoria:

Proceso auditado:

Objetivo de la Auditoria:
Alcance de la Auditoria:c

Criterios:

Documentos anexos:

Sitio:

Equipo auditor:

MNombres

Area - Cargo

Lider del Equipo Auditor

Auditores

Equipo auditado:

HNombres

Area - Cargo

Formate: CED101FD2-01
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INFORME DE AUDITORIA INTERNA

COMNCLUSIOMES Escriba las conclusiones de la auditoria realizada donde se expligue:

Las fortalezas detectadas del sistema de Gestion.

Hallazgos o incumplimiento de la norma

Las oportunidades de mejora detectadas y que requieren toma de acciones
Cumplmiento de loz objetivos planteados en la a uditoria

Eficacia del sistema.

O o000

1. Fortalezas del Sistema

2. Hallazgos (Relacione los requisitos o numerales de la norma que se estan incumpliendo)

Requisito
o numeral Hallazgo
3. Oportunidades de Mejora
Requisito o
numeral Hallazgo

4, Cumplimiento de objetives planteados en la auditoria

De acuerde con los resultados de la auditoria, establezca si el sistema de gestion yio los procesos
auditados cumplen con los objetivos planteados.

Formate: CED101FD2-01 Guia Diligenciamiento: CED101G02 — 01
EED302F04 — 01
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IMFORME DE AUDITORIA INTERNA

k. Eficacia del Sistema de Gestion

De acuerdo con los resultados de la auditoria, establezea si el sistema de gestion wo los procesos
auditados, garantizan que el sistema se ha implementado y se mantiene de manera:

Adecuada para el propasito de la empresa

Conveniente para prestar el servicio a log usuarios

Eficaz para el cumplimiento del objetivo del proceso

Eficiente en el uso de recurzos utilizados

Efective de acuerdo a los objetivos de satisfaccion del sistema de calidad

. & & & @

Auditoria de seguimiento:

MHombre y Firma del Auditor:

Recibido por : Ewvaluado por:

Firma: Firma:

Fecha de recepcion: Fecha de evaluacion:

Formato: CED101FD2-01 Guia Diligenciamiento: CE0101G02 — 09

EEQ302F04 — D1
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AGLA Y ALCANTARILLADD DE BDAOTA

REGISTRO DE AUDITORIAS INTERMNAS

FECHA:

HORA DE INICIO: HORA DE FINALIZACION:

DOCUMENTO DE REFERENCIA PARA AUDITORIA:

AREA AUDITADA:

AUDITOR (ES):

AUDITADO(S):

PROCESO

REQUISITOS NORMA DE GESTION RELACIONADOS (NTC GP1000, NTC 150 9001, NTC IS0 IEC 17025,
NTC IS0 14001, NTC OHSAS 18001 u otras segin apliquen)

1. RESPONSABILIDAD ¥ AUTORIDAD EM EL PROCESO /| DUENO DEL PROCESO (Cargo — Hombre)

2. REQUISITOS POR CUMPLIR (clientes, legales ,organizacion)

3. PROVEEDORES Y CLIENTES DEL PROCESO

4. CONTROLES QUE SE LE REALIZAN AL PROCESO

Formato: CED101F04-01 Guia Diligenciamiento: CEN101G04-01
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REGISTRO DE AUDITORIAS INTERNAS

5. INDICADORES DEL PROCESO

6. MEJORAS REALIZADAS EN EL PROCESO

7. FORTALEZAS ENCONTRADAS

8. HALLAZGOS (No conformidades — Incumplimiento de requisitos)

9. OPORTUNIDADES DE MEJORA

Formato: CED101FD4-01 Guia Diligenciamiento: CED101304-01
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REGISTRO DE AUDITORIAS INTERNAS

OBSERVACIONES DURANTE LA EJECUCION DE LA AUDITORIA

Relacionar los registros presentados como evidencia de la ejecucion de las actividades del procesd

Formato: CED101F04-01
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: Objetivo del Procedimiento.

Establecer la metodologia v lineamientos para la configuracion de los Sistemas de Gestion, con el fin d&E
garantizar la alineacion con el Plan Estratégico de la Empresa y el cumplimiento de los requisitos de r.ada;
proceso.

Normas que Rigen el Procedimiento.

i

FRIL L TR T R T TR R N N R RN e R RN AR TRRE T R RRRERRTATT TR ARRTY

1.
2

Plan General Estratégico. Empresa de Acueducto

Ley 872 de 2003 (Congreso de Colombia). “Por la cual 2 crea el sistema de gestion de la calidad en la

Rama Ejecutiva del Poder Publico y en ofras entidades prestadoras de servicios®

Acuerdo 122 de 2004 (Concejo de Bogota). *Por el cual se adopta en Bogota, D.C. el sistema de gestion

de la calidad creado por la Ley 872 de 2003

INSTITUTO COLOMBIANO DE MORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. NTC GP 1000. Sistema deg
Gestion de la Calidad para la rama ejecutiva del poder piblico v ofras entidades prestadoras de servicios

INSTITUTC COLOMBIANG DE NORMAS TECNICAS ¥ CERTIFICACION. NTC-ISO 9001, Sistemas d&é

gestion de la calidad. Requisitos. Version vigente.

INSTITUTC COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. NTC-ISO-IEC 1?D25.§

Reguizitos Generales de competencia de laboratorios de ensayo y calibracion. Version vigente.

INSTITUTO COLOMBIANG DE NORMAS TECNICAS ¥ CERTIFICACION. NTC-ISO 14001. Sistemas de

administracion ambiental. Especificaciones con guia para uso. Version vigente.

INSTITUTO COLOMBIANG DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. NTC-OHSAS 18001. Sistema

de gestion en seguridad y salud ocupacional. VVersion vigente

Elaboro: Claudia Juliana Buitrago L.

Reviso: Magda lvenne Castano F. Revision: D&/02/2000

Responsable del Procedimiento: Director de
Gestion de Calidad y Procesos

Aprobea: Yolanda Herrera Veloza | F. Aprobacion: 02/02/2008

Formato: EEQ302FO2-01 Utilizar guia de diligenciamiento EE0302G02 — 01
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i Politicas Generales.

1. El duefio del procedimiento es el Director de Gestion de Calidad y Procesos, quien es el responsable de
garantizar el mejoramiento contindo del procedimiento y autorizar cualguier cambio que se realice sobre
este.

2. Cualjuier cambio que se realice al Plan General Estratégico, se debe tener en cuenta para modificar la
Planificacién de los Sistemas de Gestion.

3. Cualyuier cambio en Planificacion de los Sistemas de Gestion se debe hacer mediante el Comité de
Calidad.

4. La descripcion de los Sistemas de Gestion debe documentarse en el formato EE0301F03 *Manual de
Calidad”.

5. Para la implementacion, medicion vy seguimiento de los Sistemas de Gesfion, los roles vy
responsabilidades deben ser definidos en los Manuales de Calidad, contemplando como minimo los
siguientes:

5.1 Gerente del Sistema de Gestion: Designado formalmente por el Gerente General de la Empresa.

5.2 Representante de la Gerencia para el Sistema de Gestion de la Calidad: Designado formalmente por
gl Gerente General de la Empresa o el Gerente del Sistema de Gestién.

5.3 Coordinador de Calidad: Este rol 2e implementara cuando el Sistema de Gestion impacte toda la
Empresa o cuando la complejidad del proceso asi lo requiera. En el primer caso el coordinador de
calidad sera designado formalmente por el Gerente Corporativo o el Gerente de zona y en el segundo
por el Representante de la Gerencia para el Sistema de Gestion de la Calidad.

Las funciones del coordinador de calidad seran:

a. Apoyar la divulgacion de los componentes y documentacion del sistema de gestion del proceso en el
que participa el area.

b. Verficar que se ufilice la documentacion establecida en el sistema de gestion del proceso en el que
participa el area
Apaoyar la elaboracion del plan de calidad del proceso cuando éste se requiera
Realizar los informes de gestion e indicadores mensuales y presentarlos al Representante de la
Gerencia del Sistema de Gestion.

6. La idenfificacion de los riesgos se realiza de acuerdo a la metodologia desarrollada por la Direccion de
Riesgos. La recopilacion de estos riesgos se referencia en la caracterizacion de procesos.

7. Los Coordinadores de Calidad deben coordinar la realizacion de por lo menos una reunion semestral con
el fin de planificar v evaluar la gestion del proceso vy la mejora continua del mismo. Esta reunion de
planificacion se evidencia mediante el diligenciamiento de la Ayuda de Memoria.

Elaboro: Claudia Juliana Buitrago L. Reviso: Magda lvonne Castano F. Revision: D&/0272000

Responsable del Procedimiento: Director de
Gestion de Calidad y Procesos

Aprobd: Yolanda Herrera Veloza | F. Aprobacion: 09/02/2000

Formato: EEQO2ZFO2-01 Utilizar guia de diligenciamiento EED302G02 - 01
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u-u-‘

: PDI'"cas ESp&mﬁcas {ﬂctmdad 11' DEf' ine pulrtlca :-,r oh]etwos del Slstema -::le Gestmn

1. EI Gerente del Sistema (Gersnte Corporatwo Gerente de Zona, Dlrectur] ¥ SU eguipo de trabajo
definen la politica del Sistema de Gestion tomando como base el Plan General Esfratégico

2. Una vez establecida la politica del sistema, se establecen los objetivos del sistema de Gesfion,
validandolos con los directores v jefes de division gue participan en el proceso.

PDIltl[:as Esp&clﬁcas {Actmdad 2:- DEF ine Indlcadmes del Slsterna de Gestlﬂn

1. Una vez establecidos y aprnbadns In::ns DbjEtI".'D-S del smt&ma de gestlc:n el G&r&nte d&l Slstemai
(Gerente Corporative, Gerente de Zona, Director) y su equipo de trabajo definen los indicadores para :
medir la eficacia, la eficiencia v la efectividad del Sistema de Gestion. i

2. El responsable de coordinar la definicion de los indicadores del sistema de gestion, es el Comite deé
Calidad del proceso. Los indicadores definidos deben remitirse a la Direccidn de Planeacion y Control
de Resultados Corporativos para su consolidacion. =

3. Para elaborar los informes de indicadores, se debe tener en cuenta lo especificado en ElE
procedimienta CED102 *Medicion de Sistemas de Gestion” :

£ Politicas Especificas (Actividad 3): Divulga politica, objetivos e indicadores 1

1. Una vez aprobada la politica, los objetivos y los indicadores, el Representante del Sistema de Gestion
realiza su divulgacion a traves del Correo Interno, la Intranet de la Empresa v capacitaciones.

i PD|I"[:ES Especlﬁcas {Actmdad 4:- Flan lf' ica y Cﬂnf' gura el Slstema -::le Callda-::l

1. EI Re presentante del Sistema de Gestlun establece un Plan de Calldad para cada Slstema de Geslmn :
con el fin de garantizar el cumplimiento de los objetivos y requisitos del sistema de gestion. El Plan de
Calidad debe ser aprobado por el Comité de Calidad o el Representante de la Gerencia segln se
defina en cada sistema.

1

IE".

oliticas Especificas (Actividad 5): Revisa cumplimiento del Sistema de Gestion

El Gerente o Representante del Slst&ma evalla mensualmente los indicadores para det&rmlnar &I;
cumplimiento de los objetivos vy la eficacia, eficiencia v efectividad del Sistema de Gestion, se debe :
dejar como evidencia una ayuda de rnemnria, donde se indiquen las conclusiones o accionesi
propuestas. 3

e '......i

=1

Si durante la revision se detectan oportunidades de mejora, el Gerente del Sistema, el F{epresentanteé
del Sistema de Gestion o el Responsable del Proceso, deben seguir el procedimiento CED*I{II1§
“Mejoramiento Continuo®. :

f

Elabord: Claudia Juliana Buitrago L. Revisd: Magda lvonne Castanio F. Revision: 08/02/2008

Responsable del Procedimiento: Director de
Gestion de Calidad y Procesos

Formato: EEQIZF02-01 Utilizar guia de diligenciamiento EED302G0Z - 01

Aprobd: Yolanda Herrera Veloza | F. Aprobacion: 09/02/2008
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istema de Gestion es el responsable de coordinar, establecer los participantes
y citar a revisiones gerenciales.

2. Se debe hacer una revision gerencial ordinaria por lo menos una vez al ano, en la que se revisen
todos los aspectos especificados en el formato EE0301F01 “Lista de Chequeo Revision Gerencial”.
Para los laboratorios de la Empresa se utiliza el formato EED301FD2 “Lista de Chequeo Revision
Gerencial Laboratorios™

3. Lainformacion de entrada para la revision gerencial se contempla en la lista de chequeo respectiva.

4. Las acciones de mejora a implementar se documentan en el formato CED101F01 “Mejoramiento
Continuo™ de acuerdo a los lineamientos establecidos en el procedimiento CED101 “*Mejoramiento
Continuo®. El ssguimiento a estas acciones de mejora, segin las fechas establecidas, es
responsabilidad de la Alta Direccion ywo del Representante del Sistema de Gestion.

5. La politica de calidad es evaluada mediante su entendimiente por parte de los funcionarios de la
empresa, asi mismo, los objetivos de calidad se han establecido para que a fravés de su
cumplimiento, se logre también el cumplimiento de la politica de calidad. A fravés de indicadores de
desempefio, se mide y evalia el cumplimiento de los objetivos de calidad.

6. Cada vez que se considere necesario, se pueden hacer revisiones gerenciales extraordinariaz para
tratar temas especificos..

: Politicas Especificas (Actividad 7): Realiza Control de Registros

beemned

1. El Gestionader Documental realiza el conirol de los registros generados en este procedimiento, de
acuerdo a lo especificado en el procedimiento FIDZ03 “Flujo y Registro Documental.

Elabord: Claudia Juliana Buitrago L. Revisd: Magda lvonne Castano F. Revision: D&/02/2009

Responsable del Procedimiento: Director de
Gestion de Calidad y Procesos

Formato: EEQZFO2-01 Uilizar guia de diligenciamiento EEQ302G02 — 01

Aprobea: Yolanda Herrera Veloza | F. Aprobacion: 00/02/2000
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FORMATO
LISTA DE CHEQUEO REVISION GEREMCIAL
Pagina 1 de 2
FECHA:
REVISION GERENCIAL ANTERIOR:
REVISION GERENMCIAL ANUAL REVISION GERENCIAL EXTRAORDINARIA
INFORMACION DE ENTRADA Compromisos, Acciones propuestas y Necesidad de

Recursos

Resultados de Auditorias (Calidad, Gestion v
Externas Contraloria, Veesduria o lcontec)

Retroalimentacion del cliente: encuestas y
POR's

Andlisis de indicadores relacionados con los
objetivos vy las actividades del sistema de
Gestion

Conformidad de Producto o Servicio (Analisis
de producto o servicio no conforme)

Cumplimiento de la Politica y Objetivos del
Sistema de Gestign

Resultado de la aplicacion de Acciones
Preventivas

Resultado de la aplicacion de Acciones
Correctivas

Resultado de las Acciones de Mejora

Seguimiento a los compromisos y acciones
asignadas en la revision anterior

Cambios que podrian afectar el sistema de
Gestion

Recomendaciones para la mejora de
productos v senvicios

Recomendaciones para la mejora del Sistema
de Calidad v sus procesos

Administracion de Riesgos

OTROS

Mota: En caso de ser una revision gerencial extraordinaria, indique los puntos a fratar diligenciando |a casilla de mformacion de entrada
después de OTRAS.

NOMERE NOMERE
Gerenfe del Siztema de Gezhion Representanfe del Gerente <5 &5 una parsona

oéstinfa al Gerende >

Formato: EED302F01-01
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AYUDA DE MEMORIA

REUNION DE
Fecha: | Hoja: | De:
Lugar:
Hora de iniciacion: Hora de finalizacion:
ASISTENTES :

ORDEN DEL DIA:

Original: Archivo (codigo folder)
Formato EEO301F02-01

EET302FDe-01
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Original: Archivo (codigo falder)

Formato EE0301F02-01
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COMPROMISOS: | Hoja: De:
DESCRIPCION RESPONSABLE FECHA

Aprobado por:

Original: Archivo (cadigoe folder)

Formato EE0301F02-01
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L AGUA Y ALCANTARILLADO DE BOGOTA
R pe IBNOVZOOT  yoiane 1.des13

s

“Por medio del cual se modifican las funciones y requisitos minimos para los cargos de la
planta de personal de trabajadores oficiales de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Bogota, ESP"

EL GERENTE GEMERAL DE LA EMPRESA,
DE ACUEDUCTO ¥ ALCANTARILLADO DE BOGOTA, E.5.P. en uso de sus facullades
legales, y

CONSIDERANDO:

Qe es funcion del Gerente General dirigir los aspectos laborales de la Empresa, segin lo
establecido &n los articulos 15, literal b}, del Acuerdo 01 de! 28 de enero del 2002 emanado
de la Junta Directiva de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogola -ESP y 58 del
Decreto Ley 1421 de 1993,

Que mediante el paragrafo del articulo primero del Acuerdo 14 de julio de 2002, Iz Junta
Directiva de la E.A A B-ESP delegd en el Gerente General la facultad de expedir, actualizar y
modificar el manual especifico de funciones y requisitos de los servidores publicos de la
entidad.

Qe en &l periodo comprendido entre fa adopcion del manual de funciones y requisitos de los
cargos de trabajadores oficiales, lo cual se efectud mediante Resolucion Mo, 528 del 25 de
Junio del 2007 y hasta la fecha, se generaron algunas observaciones por parle de los
responsables de las areas, de la Organizacion Sindical, de algunos grupos ocupacionalss,
asi como también derechos de peticién de algunos trabajadores, motive por & cual fue
necesario analizar y ajustar & correspondiente manual de funciones y reguisitos.

Clue segun consta en el Acta No. 092 del 18 de sepliembre del 2007, el comité de Desarolio
Humano y Empresarial estudio, analizé y avald los criterios y recomendaciones para la
modificacion del manual de funciones y requisitos de los cargos de los trabajadores oficiales.

- Que & Depatamento Administrativo del Servicio Civil Distrital expidié concepto técnico
favorable mediante el oficio Mo, DIR-2756 def 14 de noviembre de 2007,

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Las funciones para los cargos de trabajadores oficiaies de la
Empresa en los niveles Profesional, Tecndlogo, Tecnico v Operativo que se relacionanan a
continuacion, son:

\.
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Bogota, ESP™

FUNCIONES GENERALES

PROFESIONALES

0.

11

12.

Ejecular los procesos de geslidn da informacion al alcance del cargo para escenarios de
simulacin, transacclonales y de operacion del #érea en donde se desempefian las
funciones.

Ejercer, cuando sea designado, la coordinacion de grupos de trabajo inlegrados por
funcionarios de mivel profesional, lecndlogo, 1&cnico yio operalivo para la realizacon de
proyecios, programas y planes deslinades al cumplimiento de las labores del drea.

Ejercer, cuanda sea designado, la planficacion del presupuesto de inversion y gasto del
&rea, y realizar ante las dependencias pertinentes la gestion necesaria de |3 viabllidad a la
ejecucitn presupuestal, con el fin de dar cumplimiento a los acuerdas de servicio, acuerdos
de gestion v planes de accion suscritos con las diferentes areas de la Empresa.

Ejarcer, cuando sea designado, la formulacion y estructuracion de proyectos de inversidn
del area y el dilgenciamiento de les fichas de formulacion para garantizar la inscripcion de
|ns mismos en el banco de provectos v cumplir con el marco normativo v los procedimientos
establecidos por al drea.

Elaborar y definir las especificaciones técnicas de los contratos y apoyar el desarollo de la
etapa preconiractual, requerida para cada uno de los procesos de contratacion y compras,
con el fin de dar cumplimiento al plan de contratacidn, el manual de contratacion v la
normatividad legal vigente,

Ejercar, cuando sea designado, la intervenioria o supervision técnica de los contratos que
se celebren al interjor de las areas, para garantizar el cumplimients de los requisitos
establecidos en los mismos,

Ejercer, cuande sea designado, las actividades relacionadas con las soliciludes de clerras
perodicos v registros de caja menor, arqueos, aperturas de cuentas bancarias,
autorizeciones y compromisos de gastos, para respaldar la adguisicion de blenes o
servicios urgentes e inaplazables, dantro de las politicas y procedimienios establecidos por
la Empresa.

Aplicer permaneniemente, en ef ejgrcicio de las funciones propias de sU cargo, los
parametros y orientaciones del sistema de gestion de la calidad del area, con ef objsto de
prasiar un servicio oportuno, continuo y con la calidad requerida,

Cumplic los requisitos legales vy convencionakes relacionados con seguridad industrial y
salud ocupacional v aplicar los lineamientos y procedimientos definidos por el area de salud
ocupacional o quien haga sus veces, para asegurar que los puestos da frabajo y las
personas trabajen en un ambiente seguro y en condicicnes controladas.

Ejercer y aplicar técnicas de autocontrol en desarrollo de las funciones propias del cargo ¥
colaborar en la divulgacian, fomante v formacin de una cultura de autocontrol, con el fin da
confribuir al mejoramiante continuc en el cumplimiento de los oelivas institucionales.

Ejercer aclividades encaminadas al fomento y cumplimiente del Plan Institucional de
Gestidn Ambiental (PIGA), de acuerdo a los procesos que al interior de las areas se
ejacutan.

Las demas que le sean asignadas por el superior inmediste y gue comrespondan a la
naturaleza de las funciones del cargo.

~
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AREA SECRETARIA GENERAL

Denominacién del empleo: [ Profesional Especializads
Mivel: 21

Il. PROPOSITO PRINCIPAL

Crientar y coordinar los planes, programas, proyectos o actividades da 1a dependencia con el fin
da cumplir los objetives inslilucionales y del drea, teniendo en cuenta las normas ¥
procedimientos vigentes.

li. DESCRIPCION DE FUNCIONES ESENCIALES

1. Ewvaluar temas qué son competencia del drea, con el fin de arentar v coordinar el desarrollo
de una cultura empresarial, para garantizar 1z calidad de fodas las actividades de g
Emprasa,

2. Elaborar y presentar informes periddicos al Gerente General, con el fin de  manteners
informado sobre |a gestion realizada.

3. Identificar y ejecutar las actividades que permilan el cumplimients de los Gronogramas v las
melas establecidas con al fin da contribuir al cumplimiento de los objetives de la Gerencia
Ganeral.

4. Orentar la formulacion de politicas v determinacién de planes v programas para el
cumplimiento de las metas y objetivos institucionales, de acuerdo con l&s instrucciones
impartidas por ef Gerente.

5. Preparar la respuesta a los requerdmientos, pelicionas y solicitudes, difigidas & [a Gerencia
General, con el fin de dar cumplimiento 8 1z normatividad establecida,

»

6. Tramitar las peticiones recibides, intemas y externas, para darles una respuesta dentro de
los plazos establecidos.

7. Elaborar los reportes e informes solicitados por los organismos gde contral v vigiisncia v las
entidades del orden nacional y distrital para dar cumplimiento a la normatividad lzgal

N
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IV, CONTRIBUCIONES INDIVIDUALES [CRITERIOS DE DESEMPENO)

1. La eficienta coordinacion vy onentacion de los asuntos del area, garantizan la calidad de
todas las actividades de la Empresa,

2. La slaboracién de informes periddicos al Gerente General permiten mantenerds informade
sobre la gestion realizada,

3. El cumplimiento de los cronogramas e indicadores de las melas definidas garanlizan &l
normal desarroflo de las sctividades asignadas.

4. La formulacidn de politicas y determinacidn de planes y programas  permilen dar esfricto
curmplimients & las metas y objelivos institucionales,

5. La oporiuna respuesia a los requerimientas, peticionas v solicitudes dan cumplimiento a los
tiempos v normas establecidas.

B. Los reportes & informes entregados a los organismos de control dan soporte a la gestion
realizada por la Empresa.

V. CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES
= Planes de desarolio

- MNormas de servickos piblicos domiciliarios

- Mormas de contratacion
Mormas de interventoria .
Mormas técnicas de calidad

Sistemas de informacion empresarial

Vl. REQUISITOS DE ESTUDIO ¥ EXPERIENCIA

Estudios Experiencia

Titulo  Profesional  en  cuslquier  discipling | Treinta ¥ seis (36) meses de experiencis
acagémica del drea de la Ingenieria, Economia, | profesicnal,
Administracion, Finanzes, Contaduria & Derecho.

¥ litule de postgrado en cualguier modalidad
relacionads con las funciones del cargo o el area
de desempefo.
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Bogota, ESP"
AREA TECNOLOGIA - EJECUCION DE MANTENIMIENTO
Denominacion del Empleo: [ Tecndlogo Operativa
I Mivel: 31
. _PROPOSITO PRINCIPAL B ]

Supervisar y coordinar operativamente fas diferentes labores que se realizan en el taller de
mecanica indusirial para prestar ef servicio a las diferenles dreas de la Empresa

li. DESCRIFCION DE FUNCIONES ESEMCIALES

1. Interpretar corectamente los plancs del taller, esquemas, despiece, ensamble y montaje,
para la correcta ejecucion de los trabajos a cargo del drea,

2. SBupervisar la corecta ejecucion de los trabajos de mecanica Industrial que ke sean asignados
para garantizar el cumplimientc de ias drdenes de los trabajos soliciiados.

3. Coordinar y supervisar en terreno los frabajos que se raquieran en las redes de acuaducto v
alcantarillade wio eslablecer mediante esguemas, planos y demds ayudas técnicas, los
disefios para elaborar en e taller las plezas, elemenios o accesorios segin sea el caso

4. Evaluar y hacer seguimiento de cada una de las maguinas, las reparacicnes, cambios da
piezas, mantenimiento y demas operaciones realizadas de acuerdo con los formatos,
procedimientes, manusles de operacidn y medidas de seguridad esiablecidas para |a
programacion y mantenimisnio,

5. Superviser la comecla utilizacion de los malerisles, heramientas, repuestos, accesorios y
demds elamentos suminisirados v requeridos en la ejecucion de los trabajos maximizar |a
utilizacidn de los recursos.

Iv. CONTRIBUCIONES INDIVIDUALES (CRITERIOS DE DESEMPENQ)

. Los planos del taller, esguemas, despisce, ensamble y montgje interpretados correctamenta
permiten sjecutar [os trabajos encomandados,

2. La supervisidn de la gjecucion de los trabajos de mecanica industrial, garantiza las érdenas de
los trabajos solicitados,

3. Los trabajos coordinados y supervisados en temenc en las rades de acueducto y slcantarilado
y la ulilizacion de ayudas técnicas permilen elaborar en el taller las plezas, elementos o
accesonos seglin saa el caso,

4. El control de la operacion y estado general de la maguinaria, equipo y herramientas, garantfiza
la disponibilidad para la eficients utilizacian,

5. La correcta ulilizacion de los malerfales, berramientas, repuesios, accesorios y demas
elementos suministrados, permiten Iz gjecucicn de los trabajos.

V. CONOCIMIENTOS BASICOS D ESENCIALES

- Morma de segirrldad industrizl

- Codige nacional de transilo terrestre

~
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- Sislama de informacion empresarial

- Informalica basica

VI. REQUISITOS DE ESTUDIO ¥ EXPERIENCIA

Estudios Experiencia

Alternativa A: Tilwlo de Tecndloge en|Alternativa A: Veinlicustro (24) meses de
Tecnologia  Industrial,  Ingenieria  Induslrial, | experiencia relacionsda con las funciones del
Mecdnica Indusirial, Mecanica, Mantenimiento | carge o el érea de desempedio.

Industrial o Mantenimiento Mecanico Industrial o
aprobacidn de seis (8) semestres de educacidn
profesional en cualguier discipling académica
del area de la Ingenieria Mecanica.

Alternativa B: Titulo de Teécnico Profesional en | Alternativa B: Treinta vy ssis (36) meses de
Mecanica Industrizl o aprobacién de cinco {5) | experiencia en la EAAB-ESP.

semestres de  educacion  profesional o
Tecnoldgica an cualquier discipling académica
del area de la Ingenieria Mecanica.
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planta de personal de trabajadores oficiales de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de

Bogota, ESP”
I. IDENTIFICACION
Denominacian del Emplec: Tecnica
Mirved: 32
N*® de Cargos: Zals (06)
Dependencia: Donde se ubique el Cargo
Cargo del Jefe Inmediaio; Qwien ejerza la supervision directa

AREA GESTION HUMANA Y ADMINISTRATIVA - SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

Il. PROPOSITO PRINGIPAL

Analizar las fallas mecdnicas en los automotores livianos, con e fin de mantenst en optima
estado 2 parque automotor y s maguinaria propledad de la Empresa.

fil. DESGRIPGION DE FUNGIONES ESENCIALES

1. Recibir los vehiculos fivianos y equipos reportados, con el fin de repararios y reafizar el
mantenimiento predictivo, preventivo y correciivo segln s&a el caso

2. Llevar control sobre la calidad y especificacionas lécnicas de los repuestos a utilizer, con el
fin de garantizar el buen estado de los vehiculos.

3. Realizar seguimiento a las fallas mecanicas derivedas del uso inadecuado de los vehicuios
livianos, con el fin de Nevar a cabo las acclones perinenies.

4. Supervisar y controlar los iempos empleados en las reparaciones de los vehiculos, con el
fin de buscar operatividad y un costo sostanible para el drea.

5. Supervisar, coordinar y reparar las fallas mecanicas en los automotorss, con el fin de
mantenar an perfecto estada el pargque automolor de la Empresa.

j¥. CONTRIBUCIONES INDIVIDUALES {CF!ITE'RI% DE DESEMPENQ}

1. El recibimiente de los vehiculos livianos v equipos reportados, garantiza reparar y realizar 2|
mantenimiento predictivo, praventivo y comactivo segun s2a el caso.

2. El control sobre la calidad v especificaciones técnicas de 105 repuestos a utilizar, garantiza
el buen estado de los vehiculos.

3. Elseguimiento por fallas mecdnicas en los automotores livianos, garantiza evidenciar el uso
inadacuado de los vehiculos y reportaro al superior inmediato.

4. Bl controf de los iempos empleados en las reparaciones de los vehiculos, permite buscar
operatividad v un costo sostenible al area.

5. La supervisitm y conirol realizado a las fallas mecanicas en log automolores, permiten

mantener en perfecto estado el pargue automolor de la Emprasa

V. CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES

kanual de servicio de los vehlculos

~N
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. Mormas ambientales relacionadas con el parque automotor

VI. REQUISITOS DE ESTUDIO ¥ EXPERIENCIA

Estudios Experiencia

Alternativa A: Titula de Tecndlogo en cualguier | Alternativa A: Mo requerida.
disciplina academica del drea de la Ingenieria
Mecanice o aprobacién de seis () semesires de
aducacion Profesional en cualquier disciplina
acacdémica del drea de la Ingenieria Mecanica.

Alternativa B: Titulo de Bachiller Técnico, | Alternativa B: Veinlicuatro (24) messs de
industrial o Tecnolégico en la especiaiidad de | experiencia en fa EAAB-ESP.
Mecanica Aulomotriz, i

~N
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1. IDENTIFICACION

Denominacidn del Emplen: Secretaria

Miwel: 42

MN® da Cargos: Seis (G)

Dependencia: Donde se ubique el cargo

Cargo del Jefe inmediato: Quign ejerza la supervisidn directa

TODAS LAS AREAS DE LA EMPRESA

. PROPOSITO PRINCIPAL

| Recibir y organizar los documentos remitidos por [as dreas de |a Empresa con el fin de garantizar
la adecuada distribucién de la documentacion asegurando la continuidad de los procesos,

1L, DESCRIPCION DE FUNCIONES ESENCIALES

Organizar l2 agenda del superior inmediaio wo de los funcionarios del drea e informar las
actividades programadas para el dplimo desarrollo de las funciones de la dependencia.

Coordinar y digitar |la informacién necesaria para la elaboracion de los informes vy
diligenciamiento de los registros refacionados con el dres, con el fin de asegurar la
acluzlizacion oportuna de la informacian.

Garanfizar &1 buen manejo ¥ devolucibn de ja informacion suministrada por otras dreas o
dependancias de Ja Empresa, con el fin de cumplir Ios objetivos del area. .

Programar reuniones relacionadas con las aclividedes inherentes &l area para garentizar la
efectividad de los procesos.

Controdar la existencia y adecuado manejo de los diles de oficing con el fin de asegurar la
disponipilidad de kog mismos, permitiends el adecuado desarrollo de [as funciones del drea.

Alender en forma oportuna v eficiente a los wsuarios v funcionarios de la Empresa, con el fin
de suministrar la informacidn requenda de acuerdo & los procedimientos establecidos.

Ingresar los documentos recibidos por €l drea en el sislema de gestidn documental, para
facilitar su seguimiento y contral.

IV. __CONTRIBUCIONES INDIVIDUALES (CRITERIOS DE DESEMPERNO)

La agenda actualizada, permite cumplir oportunamente con las diferentes actividades propias
ded draa.

La corespondencia recibida, radicada y remitida garantiza el direccionamiante de la
correspandencia al responsable respecivg,

La atencion realizada a los funclonanos y pariculares que requieran tratar temas del drea,
permite suministrar informacion y direccionar al responzable.

El archivo de los documenlos gue sean generados en & dres organizado, garantiza fa

disponibilidad de la infarmacidn.

~

226



¢ ¢ acueducto

X

'_‘_-.-lI —uj- AGUA Y ALCANTARILLADD DE BOGOTA

Resolucion N* 1 1 1 1

pe _BNOVZODT _ 4ioja e 765 de 813

(/_ “Por medio del cual se modifican las funciones y requisitos minimos para los cargos de la \
planta de personal de trebajadores oficiales de la Empresa de Acueducto y Alcantarillade de
Bogota, ESP”

5. Los documentos elaborados v las reuniones coardinadas dentro de los términos establecidos,
requeridos por el area, permite dar respuesia a las solicitudes emitidas.

6. El adecuado manejo v distribucidon de los dliles de oficina parmile al desarrolio de las funciones
del area garantizando la conlinuidad de los procesos.

V. CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES

- Pegusie de Office
- Servicio al clignta

= Méetodos de archive

VI. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Estudios

Alternativa A: Tilulo de Técnico Profesional en
Secretanadoe  Ejeculiva,  Gestion  Secretarial
Ejecutiva, Geslion  Secrefaral  Ejecutiva
Bilingiie, Secretariado Ejeculive Bilingle con
énfasis an Sistemas, Secretariado Ejecutivo de
[ Sistermas o aprobacidn de cinco (5} semestres
ide aducacidn Profesional o Tecnoldgica en
cuslguiss discipling académica del drea de la
Administracion, Ingenieria, Econamia,
Contaduria o Ciencias Socialas.

Alternativa B: Aprobacion de noveno grado
(8™ de éducacion basica secundaria.

Experiencia

Alternativa A: No requerida.

Alternativa B: Doce (12) meses de experiencia
en |z EAAB-EEP.
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I IDENTIFICACION

I Denominacian del Emplac: Técnico
i 42
N* de Cargos: Cincuenta y Nusve (59)
Dependencia; Conde se ubique 2l cargo
Cargo del Jefe Inmediate: Quien ejerza la supenisién directa

AREA GE&TICIN HUMANA Y ADMINISTRATIVA — SERVICIOS ADMINISTRATIVOS
AREA SISTEMA MAESTRO - SISTEMA SUR ABASTECIMIENTO

. PROPOSITO PRINCIPAL

Ejecutar los trabajos de mecénica que & sean asignados e instalar las partes o repueslos qus
requieran cambiarse, cumpliendo los Eneamientos establecidos por el drea.

. DESCRIPCION DE FUNCIONES ESENCIALES

Realizar &l montgje y desmontaje de piezas del equipo de transporie de propiedad de la
Empresa, de acuerdo con las labores programadas por el suparior inmediato,

Efecluar reparacionas mecanicas y eléctricas, con al fin de mantensr en buen estado el
gquipo automotor de la Empresa.

Revisar los equipos reparados, comprobando su funcionamienta e informar de ello al
superior inmediato, para ser ulifizados cuando se requieran.

Resglizar la inspeccidn final a los vehicules y equipos en general, con el fin de que estén
disponibles cuando los solicite &l suparior inmediato.

Oparar el wvehiculo asignado, tomando las medidas necesarias, para su comeclo
funcionamients y consarvacion, conforme & las normas v reglamentos establecidos por la |
Empresa y las autoridades de fransilo.

V. CONTRIBUCIONES INDIVIDUALES (CRITERIOS DE DESEMPEND)

El montaje y desmontaje de piezas del equipo aulomator de la Empresa, se realiza de
acuerdo con las labores programadas por el area.

Las reparaciones mecanicas y eléctricas efectuadas al equipo aulomotor de le Empresa, se
efectdan siguiendo |as instrucciones dadas por la administracion.

Los aquipos reparados se revisan, comprobando su funcionamiente, para que se utilicen
cuando sean requendos,

La conducciin del vehiculo cuande sea asignado, cumple con las nonmas v pcii1i-¢:as"
eslablecidas por 2 normatividad.

\

228



)

SO acueducto Resolucion N° 1111

it b AGUA ¥ ALCANTARILLADO DE BOGOTA
2 pe BNOVZ0D7  poja ne 767 de 813

-

"Por medio del cual s& modifican las funcicnes y requisitos minimos para los cargos de |a \
planta de personal de trabajadores oficlales de la Empresa de Acueducto y Alcantarillade de
Bogota, ESPY

V. CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES
- Mecanica automolriz

Mormas de segundad industriai

- Primercs auxilios

V. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA
Estudios Experiencia

Alternativa A Titulo da Técnico Profesional en | Alternativa A: No requerida.
Mecanica Automotriz o Mecanica Diesel o
aprobacian de cinco {(5) samestres de aducacion
Profesiongl o Tecnoldgica en  Ingenieria
Macanica,

Alternativa B: Aprobacion de noveno grado (97 | Alternativa B: Doce (12) meses de
de educacidn basica secundaria. expariencia en la EAAB-ESP.

Otros:

Licencia de conduccidn de cuarta (4%) categoria
vigente o su equivalencia,

S - S U —
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AGLLA T ALCANTARLLADD 0 DOGOTA

INSTRUCTIVO

Macro Proceso: Gestion del talento Humano - Gestion del ciclo del
talento Humano

Procedimiento - Instructivo: Induccion, Entrenamiente v
Reentrenamiento especifica en el carge, en la Direccidn Servicios | Codigo: FHO401101 | Version: 02
Técnicos.

Pagina: 1 de &

z entrenamiento especifico en el puesto de trabajo por: implementacion de nuevas metodologias, cambio de;
! tecnologia wo cambio de la legislacion ywo nomatividad o cuando se requiera.

Dﬂcumentos Relacionados

1 INSTITUTO COLOMBIANG DE MORMAS TECMICAS ¥ CERTIFICACION. NTC-ISOJEC 1?025 i

Requisitos generales de competencia de laboratorios de ensayo vy calibracion. 1
. INSTITUTC COLOMBIANO DE NORMAS TECMICAS ¥ CERTIFICACION. NTC-ISO-9001. Sistemas de
estion de Calidad. Regquisitos.

|_|":|I'\..'l

Terminologia

-« Induccion: Actividades para brindar informacion general, amplia y suficiente gue permita la ubicacion del
empleado v de su rol dentro de la organizacion. :

+ Re-induccion: Actividades dirigidas a actualizar al personal antiguo en relacion a las p-nll'ti{:ﬁsi
organizacionales, plan estratégico vigente y cambios en el Sistema de Gestion de Calidad v a reorientar
su integracion a la cultura organizacional.

«+ Entrenamiento: Adguisicion de conocimiento, habilidades, y capacidades como resultado de la
ensefianza de habilidades vocacionales o practicas vy conocimiento relacionado con aptitudes gque
encierran cierta utilidad.

de Seguridad Ind

Servicios Técnicos se identifican en el Panorama de Riesgos que periodicamente actualiza la Division
de Salud Ocupacional del Acueducto segin lo establecido en el procedimiento FHOS09P “Inspeccion y
Levantamiento de Pancramas de Factores de Riesgo”

2. El Laboratorio de Aguas asegura la bioseguridad del personal segun lo establecido en el instructivo
FTO109159 "Mormas de Bioseguridad en el Laboratorio de Aguas®

3. El manejo de residuos peligrosos se realiza segun lo establecido en el Procedimiento EAD202P
"Manejo de Residuos Peligrosos en Laboratorio de Aguas”

Revisd: Sandra Medina, Héctor Monroy.
Elabord: Lisbet Blanco - Adriana Castillo Edgar AFonso Perez, James Copete/Mary |F. Revision: 2010-04-30
Picon
Responsable del Procedimiento: . . L.
Director de Servicios Técnicos Aprobo: Ignacio Castro Contreras F. Aprobacion: 2010-04-30
Formate EED302F08— 01 Utilizar guia de diligenciamiento EED302G08 - 01
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AGLLA T ALCARNTAMLLADD DF DOGOTA

INSTRUCTIVO

Macro Proceso: Gestion del talento Humano - Gestion del ciclo del
talento Humano

Procedimiento - Instructivo: Induccion, Entrenamiento y
Reentrenamiento especifica en el cargo, en la Direccion Servicios | Codigo: FH0401101 |Version: 02
Técnicos.

Pagina: 2 de 6

INDUCCION - REENTRENAMIENTO

1. PLAMNEACION
Induccion

Cada vez que ingresa personal nuevo a laborar en la Direccion de Servicios Técnicos, el Jefe directo del
funcionario gque ingresa es responsable de coordinar y verificar el entrenamiento especifico en el cargo:

» Realiza la presentacion a los funcionarios del drea.

« Solicita al Coordinador de Calidad de la DST la induccion general en el area y en el sistema de
gestion de calidad.

« Solicita al Responsable Técnico la induccion general en el cargo.

Para los cargos técnicos, coordina con el Lider o Responsable Técnico del area a donde ingresa el
funcionario, la asignacion de un supervisor de entrenamiento y define los temas y actividades practicas de
entrenamiento. El Responsable Técnico del Area determina el tiempo necesario de entrenamiento de acuerdo
al nivel de complejidad de las actividades

El jefe directo registra la planeacion de la induccion en FHO209F03, Induccion Especifica en el cargo, en la
Direccion de Servicios Técnicos.
Reentrenamiento

Anualmente, el Responsable Técnico, realiza reentrenamiento a los funcionarios en el puesto de trabajo
especifica para las actividades técnicas que realiza y para las cuales esta autorizado

El Responsable Técnico del ﬁ-.rea, establece el tiempo necesario para la reenfrenamiento especifica en el
puesto de trabajpe de acuerdo al nivel de complejidad de las actividades y programa la reentrenamiento en
FHO209F06 Programa de entrenamiento interno - reenfrenamiento

El Director de Servicios Técnicos aprueba el plan de reentrenamiento

El Responsable Técnico del .ﬂ'\rea, divulga el plan de reentrenamiento aprobado a los responsables para su
gjecucion

Revisd: Sandra Medina, Héctor Monroy.
Elabord: Lisbet Blanco - Adrana Castillo Edgar AlFonso Perez, James Copete/Mary |F. Revision: 2010-04-30
Picon
Responsable del Procedimiento: . . L.
Director de Servicios Técnicos Aprobo: Ignacio Castro Contreras F. Aprobacion: 2010-04-30
Formate EED3DZF0E8- 01 Utilizar guis de diligenciamiento EED302G09 - 01
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INSTRUCTIVO

Macro Proceso: Gestion del talento Humano - Gestion del ciclo del
talento Humano

Pagina: 3 de 6

Procedimiento - Imstructivo: Induccion, Entrenamiente vy
Reenfrenamiento especifica en el cargo, en la Direccion Servicios | Codigo: FH0401101 |Version: 02
TEcnicos.

2. EJECUCION

2.1 INDUCCION ESPECIFICA EN LA DIRECCION DE SERVICIOS TECNICOS

El Coordinador de Calidad realiza la induccion de los aspectos generales de la Direccion de Servicios
Técnicos al personal nuevo presentanda:

COrganigrama de la DST

Politica y Objetivos de Calidad DST

Miveles de Autoridad v Responsabilidad en la DST
Momatividad v Legislacion aplicable a las areas de la DST
Sistema de Gestion de Calidad DST

Cédigo de Etica DST

Portafolio de Servicios DST

Clientes de la DST

Diligencia el Formato FHOZ09F03, Induccion Especifica en el cargo, en la Direccion de Servicios Técnicos.

2.2 ENTRENAMIENTO ESPECIFICO EN EL CARGO DE LA DIRECCION DE SERVICIOS TECNICOS

1.

El Responsable Técnico del area a donde ingresa el funcionario realiza la induccion general en el
cango:

Ubicacion espacial en el laboratorio o area

Buenas Practicas de Laboratorio o recomendaciones especiales para el trabajo en campo para el caso
de Hidrologia Basica

Procedimientos, instructivos y formatos técnicos que se requieran para el desempeiio del cargo.

Acceso a procedimientos, instructivos y formatos técnicos que se requiersn para el desempefio del
cargo

Aspectos de Salud Ocupacional y Seguridad industrial, Riesgos y Elementos de Proteccion.

Equipos v sistemas de trascripcion de datos.

Generalidades de aguas fratadas para consumo, aguas residuales y otras, (aplica para el Laboratorio
de Aguas).

. El supervisor {otro funcionaro competente como minimo, del mismo nivel funcional en la estructura del

area) delegado por el Responsable Técnico del area, entrena al funcionario nuevo en la actividad que

Revisd: Sandra Medina, Héctor Monnoy.
Elabord: Lisket Blanco - Adriana Castillo Edgar Alfonso Perez., James Copete/Mary | F. Revision: 2010-04-30
Picon
Responsable del Procedimiento: . . L
Director de Servicios Técnicos Aprobao: Ignacio Castro Confreras F. Aprobacion: 2010-04-30
Formato EED30DZF0E8- 01 Utilizar gnia de dilipenciamiento EED302G09 - 01
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va a desempefiar
El supervisor encargado, entre otros aspectos, entrena al personal nuevo en:

Instructivos operativos aplicables

Equipos requeridos y operacion de los mismos

Control de calidad aplicable

Insumos o reactivos necesarios para la aplicacion de la técnica

El supervisor asigna al funcionario nuevo la realizacion de un nimero determinado de actividades bajo
SU Supervision.

El supervisor informa al Lider o Responsable Técnico el cumplimiento del entrenamiento en el cargo y
diligencia el Formato FHO209F03, Induccion Especifico en el cargo, en la Direccion de Servicios Técnicos.

2.3 REENTRENAMIENTO ESPECIFICA EN EL PUESTO DE TRABAJO

De acuerdo con el programa de reentrenamiento  aprocbado en FHO209F06 Plan de
Entrenamiento intemo — Reentrenamiento cada responsable asignado revisa la documentacion aplicable y
ejecuta la reentrenamiento tedrica wo practica de la actividad wo metodologia de acuerdo a lo planificado
en el Formato FHO209F03, Entrenamiento Especifico en el cargo, contemplando entre otros los siguientes
aspectos:

- Procedimiento

- Reactivos

- Mangjo de equipo

-  Medidas de Seguridad Industrial y Seguridad Ocupacional

- Envasze

- Preservacion de la muestra

- Manejo y disposicion de residuos

Como evidencia de la ejecucion del plan de reentrenamiento se diligencia el formato FHO209F03,
Entrenamiento Especifico en el cargo, en la Direccion de Servicios Técnicos.

3. VERIFICACION
3.1 Verificacion Induccion
Para verificar la eficacia, de la Induccion, el Responsable Técnico designa al supervisor la realizacion de las

siguientes pruebas al personal gue recibio la induccién- entrenamiento especifico en el cargo:

a. Evaluacion de conocimientos y supervision técnica del personal FHO212F01 para el personal
del Laboratoric de Aguas

Revisd: Sandra Medina, Héctor Monroy.
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b. Ewvaluacion de conocimientos y gestion técnica FHD209F12
¢. °“Evaluacion de conocimientos y supervision técnica del personal Laboratorio de Suelos y
Materiales de Construccion FTO122F02
d. Evaluacidn de conocimientos y supervision técnica para el personal del Laboratorio de
Medidores FT0115F01-01
Para el cazo del Area de Hidrologia Basica, el Responsable Técnico se encarga de realizar la supervision final
£n campo

Luego de la aprobacion de la evaluacion de la induccion y de las pruebas de repetibilidad y reproducibilidad, el
Responsable Técnico autoriza la realizacion de actividades, diligenciando los formatos FHO209F 11 “Lista de
Personal Autorizado™ vy FHO209F 10 “Identificacion Firmas Personal Autorizado”

3.2 Verificacion Reentrenamiento

Para verificar la eficacia, de la reentrenamiento, el Responsable Técnico realiza la evaluacion del
reentrenamiento en el formato FHO209F08 Evaluacien de reentrenamiento

4. ACCIOMNES

Si el personal que ingresa no cumple con los requerimientos necesarios para ser autorizado en las actividades
asignadas, se inicia nuevamente la induccidn, Entrenamiento o reentrenamiento especifico en el cargo hasta
su autorizacion.

Cada ver que se requiera autorizar a un funcionario de la Direccién de Servicios Técnicos, en alguna actividad
yio metodologia técnica, el Responsable Técnico debe realizar todas las actividades de induccion descritas en
el presente documento

ENTRENAMIENTO DEL PERSONAL

Los Lideres de areas yo Responsables Técnicos identifican las necesidades de entrenamiento de las Areas
segun las siguientes fuentes:

*  Supervisiones

* Auditorias

# Revisiones de la Direccion

+ Encuestas al personal de las Areas

+ Implementacion de nuevas tecnologias
« Validacion yfo Confirmacion de métodos
+ Verificaciones de equipos

+ Manejo de datos

Reviso: Sandra Medina, Hector Monroy.
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+ Control de datos
+ Control de calidad analitica
« Evaluacion de competencias

Si el entrenamiento identificado en las ﬁ.reas, se puede suministrar con recursos propios de la EAAB o esta
incluide en la ejecucion de algln contrato, el Responsable Técnico asigna el Instructor (funcionaric de mayor
competencia en el tema), programa dicho entrenamiento y verifica la ejecucion del mismo; si por el contrario se
requieren recursos para suministrar el entrenamiento, el Director de Servicios Técnicos realiza la solicitud
formal a la Gerencia de Gestion Humana de la EAAB — ESP y el Responsable verifica la ejecucion del mismo.
Las anteriores actividades se registran en el formato FHO209F06 “Plan de entrenamiento interno -
Reentrenamisnto”

El Lider o Responsable Técnico, nofifica a los instructores el entrenamiento para su preparacion y a las
personas a entremar.

Los instructores ejecutan el entrenamiento segin las fechas establecidas y aseguran el registro de la
asistencia en el formato FHO209F02 “Control de asistencia®.

Para evaluar el conocimiente adguirido, inmediatamente termina cada entrenamiento, el instructor realiza la
evaluacion solicitando a cada funcionario entrenado el diligenciamiento del formato FHO209F09 Evaluacion del
entrenamiento

Para evaluar la efectividad del entrenamiento recibido por cada funcionario, anualmente el jefe inmediato
realiza la Evaluacion de practicas especificas — Habilidades — Capacitaciones y Entrenamiento en el formato FHO212F02
evaluando la aplicabilidad del entrenamiento en el puesto de trabajo

Los sopories de entrenamiento y reentrenamiento se archivan en cada area de la Direccion de Servicios Técnicos

El responsable Técnico es el responsable de remitir bos sopories de capacitaciones impartidas por o a ravés de |la empresa
a la Direccion de Mejoramiento y calidad de Vida encargada de la administracion de las hojas de vida

Revisd: Sandra Medina, Héctor Monroy.
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Objetivo del Procedimiento.

Brindar las hemamientas necesarias para desarrollar los conocimientos, habilidades, acttudes v
aptitudes de los empleadﬂs requendos para E| desempefio e:utoso de su cargo.

:Normas que Rigen el Procedimiento.

1. Convencion colectiva de trabajo Articulo 128 “Programas de Capacitacion”
2. Decreto 1567 de 1998

3. Ley 443 de 1998

4. Ley 489 de 1998

5. Acuq.rdns }-'“““Ensu:mnes d& Ia alcaldlﬁ encurso.

Politicas Generales.

El responzable del procedimiento es el Director Administrative / Direccion  Mejoramiento Calidad de Vida ;
pereneciente a la Gerencia Corporativa de Gestion Humana y Administrativa, siendo responsable de i
garantizar el mejeramiento confinuo del procedimiento y de autorizar cualquier cambio que se realice §
sobre éste i
La Gerencia Corporativa de Gestion Humana fija politicas y lineamientos de capacitacion.

Cada individuo, yfo superior inmediato, s responsable y conciente de su propia capacitacion.

Las actividades de formacion estan asociadas con los niveles de cargos definidos en la empresa. H
La capacitacion institucional es aguella gue brinca conocimientos, principalmente de cardacter técnico, §
cientifico y administrative. Es una actividad planeada y basada en las necesidades reales de una empresa y |
orientada hacia un cambic en los conocimientos del funcionario.
Entrenamiento es aguella que sensibilizacién que complementa y apoya conocimientos tedricos con la
experiencia en el frabajo buscando mejorar sus habilidades, aptitudes y actitudes.
La Direccion de Mejoramiento de Calidad de Vida es la encargada de administrar los salones para i
capacitacion en la empresa (Salén del Agua, 2 salas en el casino y 1 sala de computoe en la sede de la i
Casa de Betty) :

b

!k

[+

=

El producto final de este procedimiento es un plan anual de capacitacion consistente con el plan estratégico
de la empresa y el plan de Entrenamiento por area.

=

VR NN RN RN RN NN NAN NN NN NN NN NNE NN AN NNN ARNN AN RN NANE NN AN AN RN AR AR

PDIltlcas Especificas (Actividad 1): Evalia Ofertas de Capacitacion

p 1. Durante todo el afo, el Auxiliar Administrative / Direccion  Mejoramiento Calidad de ‘Jlda
3 responsable de capacitacion selecciona y evalla ofertas de capacitacion gue puedan senvir a
E futuros programas de capacitacion de la Empresa. 3
:2. El Auxiliar Administrativo / Direccidén Mejoramiento Calidad de Vida responsable de {:apﬁ{:ltaclon
2 entrega la informacion al Auxiliar Administrative / Direccidn  Mejoramiento Calidad de Vida :
responsable de las bases de datos, para que sean actualizadas las bases de datos y archivada Ia
acion respectiva.

L nnnnn N aa nanan s g T L o I L n oL

Elabora: Alba Luz Romero Revisd: Aura Maria. Saavedra F. Revision: 1/08/2008
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i Politicas Especificas (Actividad 2): Actualiza bases de datos y Archiva informacion :
1. El Auxiliar Administrativo / Direccion Mejoramiento Calidad de Vida responsable de las bases de
datos actualiza la base de datos de los programas evaluados.

: Politicas Especificas (Actividad 3): Envia a las area la matriz de competencias

1. El Gerente Corporativo [ Gerencia Corporativa de Gestion Humana y Administrativa, al finalizar el
afo, remite a los Gerentes Corporativos el formato matriz de competencias, codigo FHO401F01, y
lags indicaciones necesarias para establecer las necesidades de capacitacion basadas en el plan de
actividades del area.

2. Los Gerentes Corporativos son los responsables por la delegacion de las actividades tendientes a
diligenciar efectivamente el formato matriz de competencias.

i Politicas Especificas (Actividad 4): Elabora el estudio de necesidades de capacitacion

1. El Director Administrative / Direccion Mejoramiento Calidad de \ida con el apoyo del Profesional
Especializado / Direccion Mejoramiento Calidad de Vida responsable del programa de
capacitacion, establece la brecha a cubrir entre las competencias requeridas para los cargos y el
estado actual de los empelados, identificados por medio de la matriz de competencias remitidos
por los gerentes de cada area, el procedimiento FHO212 “Medicion de Competencias” y programas
especiales que se establezcan en la Empresa. El Gerente Corporative, Director Administrativo,
Profesionales Especializados y Auxiliares Administrativos de Capacitacion apoyan la elaboracion
del plan de capacitacion.

2. Los Gerentes Corporativos envian al Gerente Corporative / Gerencia Corporativa de Gestion
Humana y Administrativa, en la fecha sefialada, el plan de capacitacion.

3. La fecha es establecida por el Gerente Corporativo / Gerencia Corporativa de Gestion Humana y
Administrativa.

: Politicas Especificas (Actividad 5): Recopila y analiza informacion

1. El Gerente Corporativo / Gerencia Corporativa de Gestion Humana y Administrativa recibe la matriz
y la remite a los Profesionales Especializados / Direccion Mejoramiento Calidad de Vida
responsables de la capacitacion.

2. Los Profesionales Especializados / Direccion Mejoramiento Calidad de Vida responsables de la
capacitacion, son responsables de consolidar las matrices cruzando la informacion entre ellas e
identificando los temas de desarrollo funcional (especificos para cada area) e institucional (que son
compartidos en el 70% de las matrices).

3. Los Profesionales Especializados / Direccion Mejoramiento Calidad de Vida responsables de la
capacitacion entregan los resultados al Director Administrativo / Direccion  Mejoramiento Calidad

f=

Elabord: Alba Luz Romerno Revisd: Aura Maria. Saavedra
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PDIltlcas Especificas (Actividad 6): Revisa resultados

:1. El Director Administrativo / Direccion Mejoramiento Calidad de Vida, analiza los resuttados d&l
cruce. 3

:2. El Director Administrative / Direccion Mejoramiento Calidad de Vida, coordina reunion con El

2 Gerente Corporativo / Gerencia Conporativa de Gestion Humana v Admlmstratwﬁ 3

R R R R TR RN R N R T TR R R R Ry TN NNy I Ny R R R N TR Ry R RN R R N R e RN TR RN N TR TR R TN R R RREATE AREANT RAAT T

! Politicas Especificas (Actividad 7): Define prioridades basadas en el plan estrateqlm
de la empresa

:1. El Gerente Corporativo / Gerencia Cerporativa de Gestion Humana y Administrativa, junto con &I
: Director Administrativo / Direccion  Mejoramiento Calidad de Vida v los Profesionales :
Especializados f Direccion Mejoramiento Calidad de Vida responsables de la capacitacidn definen :
las prioridades del plan de capacitacion de acuerdo al plan estratégico de la empresa y al
E pregupuesto asignado. :
:2. El Gerente Corporative / Gerencia Corporativa de Gestion Humana y Administrativa aprueba Ias
3 pricridades definidas. 3

Politicas Especificas (Actividad 8): Convierte temas en programas

51. Los Profesionales Especializados f Direccion Mejoramiento Calidad de Vida responsables de la:
i capacitacién y los Profesionales / Direccion Mejoramiento Calidad de Vida responsables de la ;
capacitacion, identifican programas de capacitacion capaces de responder a las prioridades
definidas por el Gerente Corporative | Gerencia Corporativa de Gestion Humana y Administrativa y
a las necesidades de capacitacion de la empresa, identificadas mediante la matriz de i
{  competencias.
:2. Con los programas identificados, busca al interior de la empresa y/o en el mercado propuestas ;
H para cubrr los temas. La identificacion de programas ofrecidos por el mercado es realizada i
mediante la base de datos recopilada sobre programas de capacitacion ofrecides por instituciones £
: acreditadas. El resultado son cursos, instructores y fechas de realizacion.
i3. Los Profesionales Especializados § Direccion Mejoramiento Calidad de Vida responsables de la
: capacitacion consolidan la definicion de programas, fechas de realizacion e instructores y los :
remite al Gerente Corporative [ Gerencia Corporativa de Gestion Humana y Administrativa para su
evaluacion. i

FDIltlcas Especificas (Actividad 9): Aprueba propuestas y fechas

Elabord: Alba Luz Romero Revisd: Aura Maria. Saavedra
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1. El Gerente Corporative / Gerencia Corporativa de Gestion Humana y Administrativa aprueba las
propuestas y fechas.

Politicas Especificas (Actividad 10): Ingresa los programas de capacitacion en el
modulo de gestion de SAP

1. El Auxiliar Administrativo / Direccion Mejoramiento Calidad de Vida responsable de capacitacion
actualiza datos maestros del sistema
# Crea los Grupos de Actos S_AHR_61011889
+ Crea los Tipos de Actos S_AHR_G61011888
# Crea los Actos

R RNl

Politicas Especificas (Actividad 11): Define fechas para el lanzamiento del programa de

capacitacion

1. El Director Administrativo / Direccion Mejoramiento Calidad de Vida define fecha para el
lanzamiento del programa de capacitacion.

PDIltlcas Especificas (Actividad 12): Coordina logistica para el lanzamiento del }
programa

1. Los Profesionales Especializados / Direccion Mejoramiento Calidad de Vida responsables de la
capacitacion junto con el Equipo de Capacitacion organizan la logistica para el Lanzamiento del §
Programa. :

{ Politicas Especificas (Actividad 13): Socializa programa de capacitacion !

{1. El Gerente Corporativo { Gerencia Corporativa de Gestion Humana y Adminisirativa preside el §
i lanzamiento del programa de capacitacion informando a los trabajadores sobre los programas de ;
. capacitacion institucional y funcional, ofrecides para el afie por gestion humana y las fechas ;..-'.
i mecanismos de inscripcion. i

i Politicas Especificas (Actividad 14): Inscribe funcionarios a los programas dei
i capacitacion que lo requieran ]

;1. Si los programas ofrecidos requieren inscripcion, el Auxiliar Administrativo / Direccion
i Mejoramiento Calidad de Vida responsable de capacitacion inscribe funcionarios.
i2. Realiza la inscripcion a través de la Intranet o por formato impreso. La inscripcion puede realizarse :

Elabord: Alba Luz Romero Revisa: Aura Maria. Saavedra
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PDIltlcas Especificas (Actividad 15): Contacta capacitadores

51. El Profesionales Especializados / Direccion Mejoramiento Calidad de Vida responsable de la
i capacitacion, crea la orden del acto en el sistema. i
{2, Siel Instructor es intemo, confirma por lotus, continua en la actividad 17.
3. En caso de ser externo, continua en la actividad 16.

Politicas Especificas (Actividad 16): Tramita contrato
1. El Profesional Especializado [ Direccion  Mejoramiento Calidad de Vida responsable de

capacitacion elabora los términos de referencia v aplica el procedimiento FBO1 “Solicitud de
Contratacion “.

Politicas Especificas (Actividad 17): realiza plan de Entrenamiento

1. El Jefe de Area es el responsable de realizar el plan de entrenamiento, segun formate FHO401FD&
de acuerdo con las necesidades y temas especificos de cada area, tanto para funcionarios del area
como para temas que son su responsabilidad v que son aplicables a funcionarios de otras areas.

i2. Los expositores son seleccionados por el jefe de cada area de acuerdo con sus competencias yi

i conocimientos. i

i3. El plan de entrenamiento debe enviarse a la Direccion de Mejoramiento de Calidad de Vida, para

contar con apoye en la coordinacion logistica. Si existen entrenamientos por demanda igualmente
deben enviarze a la Direccion de Mejoramiento de Calidad de Vida para contar con el apoyo en§
coordinacion logistica.

Politicas Especificas (Actividad 18): Notifica capacitacion o entrenamiento a los
interesados

1. El Auxiliar Administrativo / Direccion Mejoramiento Calidad de Vida responsable de las bases de
datos, realiza la respectiva citacion a cada interesado vy se envia un mensaje lotus al Jefe directo
de cada uno de los funcionarios que participaran.

2. Si los funcionarios citados cuentan con el programa Lotus Notes, la citacion se hace por medio de
un comeo electronico, de lo contrario se envia carta escrita.

La citacion debe realizarse con minimo guince (15) dias de anticipacion

Elabord: Alba Luz Romerno Revisd: Aura Maria. Saavedra
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1. El Auxiliar Administrative / Direccion Mejoramiento Calidad de ‘fida responsable de las bases de
datos organiza la logistica de los programas (Salones, materiales, refrigerios, ayudas audiovisuales
etc.).

2. Los Profesionales Especializados / Direccion Mejoramiento Calidad de Vida responsables de la
capacitacion confirma los expositores.

3. 5i el programa hace parte de un entrenamiente, som los funcionarios responsables del
entrenamiento quien solicita el salon, mediante un mensaje via Lotus al Profesional Especializado
de la Direccion de Mejoramiento Calidad de Vida, indicando la necesidad del salon v anexando el
formato FHO401FO7 “Solicitud Préstamo de Salones” debidamente diligenciado.

4. El Profesional Especializado de la Direccion de Mejoramiento Calidad de Vida revisa la solicitud y
prioriza laz solicitudes de acuerdo con la disponibilidad de salones.

5. El Auxiliar Administrativo solicita informacion sobre la logistica adicional que se requiere para el
evento (refrigerios, guias, invitaciones a asistentes, video proyector, tablero, tintos y demas
material que soliciten).

6. Unicamente se aprueba refrigerios, para eventos gue tienem una duracion mayor a 4 horas
continuas.

7. En caso de requerirse video proyector o refrigerios, el Auxiliar Administrative de la Direccion de
Mejoramiento Calidad es el encargado de adecuarlos y solicitarlos.

8. El Auxiliar Administrativo de la Direccion de Mejoramiento Calidad de Vida es el responsable de

FDIltlcas Especificas (Actividad 20): Controla la realizacidn de las capacitaciones o
Entrenamientos

hacer la entrega fizica del =alon y de loz materiales solicitados e igualmente es quien recibe el
salon en las mismas condiciones en las que se entrego.

1.

TR ||||||||||||||||||

Los Profesionales Especializados / Direccion Mejoramiento Calidad de Vida responsables de la
capacitacion o los Profesionales / Direccion Mejoramiento Calidad de Vida responsables de la
capacitacion, son responsables de recordar a las personas sobre la realizacion de la capacitacion o
entrenamientos a través del medico adecuado.

Los Profesionales Especializados / Direccion Mejoramiento Calidad de Vida responsables de la
capacitacion yo el Auxiliar Administrativo / Direccion Mejoramiento Calidad de Vida responsable
de capacitacion presentan al Instructor el dia de inicio de la capacitacion.

El Profesionales Especializados / Direccion Mejoramiento Calidad de Vida responsables de la
capacitacion yo el Auxiliar Administrativo / Direccion Mejoramiento Calidad de Vida responsable
de capacitacion verifican el diligenciamiento del control de asistencia, codige FHO401F02 a los
eventos.

Al finalizar el evento, el Profesionales Especializados / Direccion Mejoramiento Calidad de Vida
responsables de la capacitacion o el Auxiliar Administrativo ! Direccion Mejoramiento Calidad de
Vida responsable de capacitacion es responsable de aplicar la evaluacion de la capacitacion,
ullllzlalandn e| formato Evalua{:mn”Eventn de Calpa citacion CDdIHD FHD4U1 FlllI]Bu

Es ificas (At:tividad 211 ontrola Asistencia de los E’“P.'.'?.?.‘..‘.‘???..HH'.‘?...':'.?.E

Elabord: Alba Luz Romero Revisd: Aura Maria. Saavedra F. Revisién: 1/09/2008

Responsable del Procedimiento: Director
Administrative / Direccion Mejoramiento calidad Aprobd: Joaguin Femando Motta F. Aprobacion: 11/0%/2008

de vida

Formato: EEQ302F02-01 Utilizar guia de diligenciamiento EED302G02-1
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1. El Auxiliar Administrativa / Direccion Mejoramiento Calidad de Vida responsable de capacitacion
contrela la asistencia de los empleades. |dentifica a loz empleados gue no cumplieron con las
exigencias minimas e informa al planificador para que transfiera los costos al funcionario o al Area,
segln sea el caso.

2. El Auxiliar Administrativo / Direccion Mejoramiento Calidad de Vida responsable de capacitacion
es el responsable de la actualizacion de la base de datos de evaluacion del evento.

3. El Auxiliar Administrative / Direccion Mejoramiento Calidad de Vida responsable de capacitacion
elabora informe con indicadores de las evaluaciones por programa para detemminar el nivel de
calidad de los cursos de capacitacion v se lo entrega al Profesionales Especializados / Direccion
Mejoramiento Calidad de Vida responsables de la capacitacion.

F'Dlltlcas Especificas (Actividad 22): Retroalimenta los resultados de la evaluacion al

Instructor

1. El Profesionales Especializados [ Direccion Mejoramiento Calidad de Vida responsables de la
capacitacion retroalimentan al Instructor v toma las medidas generales pertinentes para el
mejoramiento de los cursos de capacitacion.

i Politicas Especificas (Actividad 23): Determina el Grupo de funcionario que debei
{ asistir
:1. Para Capacitaciones Especificas, el Gerente Corporativo, Director Administrative o Profesional :
2 Especializado del area interesada determina el funcicnario o grupo de funcionarios que deben :
; asistir, de acuerdo a los lineamientos de la Empresa. De lo contrario, continua en la actividad 28.
2. Si Ia capau:'rtau:if:n es en el ext&rinr [+] fuera de la ciudad se aplica el prn{:edimi&nto FHO204 “Manejo :

Politicas Especificas (Actividad 24): Realiza solicitud a la Gerencia de Gestion
Humana.

1. El Gerente Corporativo o Director del area comespondiente diligencia el Formato FHO401FDS
Solicitud de Capacitacion.
2. El Gerente Corporative o Director del area correspondiente, realiza la solicitud de aviso de servicio
correspondiente. Segun el procedimiento EF0305 “Solicitud de Servicios®.
3. El area comespondiente radica el formato FHO0401F05 “Solicitud de Capacitacion™ con quince dias
de anticipacion, en la Gerencia Cnrporatwa de Gestion humana.

| Politicas Especificas (Actividad 25): Autoriza capacitacion

Elabord: Alba Luz Romerno

Revwisd: Aura Maria. Saavedra

F. Revision: 1/08/2008

Responsable del Procedimiento: Director
Administrative / Direccion Mejoramiento calidad
de vida

Aprobé: Joaguin Femando Motta

F. Aprobacion: 11/09/2008

Formato: EEQ0202F02-D1

Utilizar guia de diligenciamiento EED302G02-1
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. El Gerente Corporativo de Gestion Humana, autoriza la capacitacion e informa al Profesmnﬁles i

Especializados / Direccion Mejoramiento Calldad de Vida responsables de la capacitacion. i
vl

Pnlltlcas Especificas [Anc:tmdad 26): Inscribe a los participantes
51. Si la capacitacion se realiza bajo un contrato marco, el Profesionales Especializados [ Dlreu:{:lnn
Mejoramiento Calidad de Vida responsables de la capacitacion realiza la solicitud. 5
i2. Los Profesionales Especializados / Direccion Mejoramiento Calidad de Vida responsables de la

capacitacion contactan al facilitador wo inscribe a las persona en el programa correspondiente.

3. Los Profesionales Especializados [ Direccion Mejoramiento Calidad de Vida responsables de la

capacitacion pactan fechas con los Instructores.

4. El Auxiliar Administrative [/ Direccion Mejoramiento Calidad de Vida responszables de la

capacitacion actualiza datos maestros en la hoja de calculo.

5. Los Profesionales Especializados [ Direccion Mejoramiento Calidad de Vida responsables de la

Politicas Especificas (Actividad 27): Tramita contrato

capacitacion remiten al SIE, datos maestros en hoja de calculo para batch input en SAP. Continda
en la actividad 27.

1

‘ Politicas Especificas (Actividad 28): Evalua el impacto de la capacitacion

Si la capacitacion no se realiza por intermedio de un contrato Marco, El Auxiliar Administrativa /
Direccion Mejoramiento Calidad de Vida responsable de capacitacion elabora los términos de
referencia y aplica el procedimiento FB01 “Solicitud de Confratacion “.

Los Profesionales Especializados / Direccion Mejoramiento Calidad de Vida responsables de la
capacitacion contactan al facilitador wo inscribe a las persona en el programa correspondiente.

Los Profesionales Especializados [ Direccion Mejoramiento Calidad de Vida responsables de la
capacitacion pacta fechas con los Instructores.

El Auxiliar Administrative / Direccion Mejoramiento Calidad de Vida responsable de las bases de
datos actualiza datos maestroz en la hoja de calculo.

Los Profesionales Especializados [ Direccion Mejoramiente Calidad de Vida rezponzables de la
capacitacion remiten al SIE, datos maestros en hoja de calculo para batch input en SAP.

1. El Auxiliar Administrativo / Direccion Mejoramiento Calidad de Vida responsable de capacitacion
es responsable de aplicar a una muestra representativa de asistentes, la evaluacion de impacto
luego de dos a cuatro meses de realizado el Programa, aplica el formate FHO401F04
“‘Evaluaciones de Impacto™.

2. Los Profesionales [ Direccion Mejoramiento Calidad de Vida responsables de la capacitacion, con
los resultados de la evaluacion, elaboran un informe de Impacto.

3. Entrega informe el informe al Profesionales Especializados / Direccion Mejoramiento Calidad de
Vida responsables de la capacitacion.

Elabord: Alba Luz Romero Revisd: Aura Maria. Saavedra F. Revisign: 1/092008

Responsable del Procedimiento: Director
Administrativo § Direccion Mejoramiento calidad Aprobd: Joaguin Femando Motta F. Aprobacién: 11/09/2008

de vida

Formato: EEN302F02-01 LHtilizar guia de diligenciamiento EED302G02-1
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Politicas Especificas (Actividad 29): Revisa el informe de impacto

Los Profesionales Especializados / Direccion Mejoramiento Calidad de Vida responsables de Ia|
capacitacion revisan el informe de impacto.

capacitacion envian trimestralmente el informe de impacto a las Areas.

[1.
|
|.'I. Los Profesionales Especializados / Direccion Mejoramiento Calidad de Vida responsables de la
|
i

Elabord: Alba Luz Romero

Revisd: Aura Maria. Saavedra

F. Revision: 1/09/2008

Responsable del Procedimiento: Director
Administrative / Direccion Mejoramiento calidad
de vida

Aprobo: Joaguin Femando Motia

F. Aprobacion: 11/08/2008

Formato: EEQ0202F02-D1

Liilizar guia de diligenciamiento EED302302-1
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fObjetivo del Procedimiento.

Controlar la prestacion de servicios de mantenimiento de averias en planta fisica, a través de la

avisos y ordenes, los cuales permiten realizar el seguimiento v control de las tareas asociadas a las labores de
mantenimiento.

{Normas que Rigen el Procedimiento.

gestion de

1.

MNormas generales.

- Planes zonales respectivos
2. Mormas colombianas de disefio y construccion sismo resistente NRS-98
3. MNormas Urbanisticas

-Plan de reordenamiento territorial (POT)

-(UPZ) rigen de acuerdo a la zona donde este ubicada el predio.

4. Mormas Ambientales { pendiente leyes y normas)

Existen normas y leyes distintas para cada tipo de proyecto y hay proyectos compatibles entre si.
- Decreto 190 de 2004 Plan de ordenamiento temitorial (POT).
- (UPZ) dependiendo de las zona donde este ubicada el predio.
- Planes zonales respectivos.
- Decreto 430/2005 articulo 11 Plan de regularizacion {en tramite).

Politicas Generales.

1. El duefic del procedimiento es el “Lider de Servicios Administrativos® el cual perensce a la Direccion de
Servicios administrativos, siendo responsable de garantizar el mejoramiento confinuo del procedimiento v
de autorizar cualguier cambio que se realice sobre éste.

2. El Auxiliar de Informacion de la Direccion de Servicios Administrativos debe apoyar al Lider del Grupo de
Trabajo de planta fisica, en la creacion y/o programacion de las ordenes de mantenimiento cuando por
razon explicita o debido a las ocupaciones del Lider sea necesario.

3. El control de los registros generados en este procedimiento se realiza de acuerdo con lo establecido en el
procedimienta FI0203 “Flujo y registro documental®.

4. El Lider del Grupo de Trabajo de Planta Figica debe documentar durante la vida Gtil de los edificios,
cualquier intervencion realizada gue represente todo cambio significativo a las edificaciones.

5. La Direccion de Servicios Administrativos, propendera por mantener los catalogos de fabricante asociado
con los equipos relevantes de laz edificaciones.

6. El Lider del Grupo de Trabajo de Planta Fisica debe realizar el diagnostico periadico de las edificaciones
para determinar los reguerimientos del mantenimiento planificado. La periodicidad de los diagnosticos se
definira por la Direccion de Servicios Administrativos.

7. El Lider de la Direccion de Servicios Administrativos debe garantizar la idoneidad de los técnicos gue
intervienen en el mantenimiento correctivo.

8. Todos log contratoz de mantenimiento con externos, deben ser creados como pedidos abierios en el
sistema, en la idea de controlarlos a fraves de ordenes de mantenimiento.

Elabord: Ariel Ruiz Castellanos Revisd: Alfonso Sanchez F. Revision: 12/05/2008

Duefic del Procedimiento: robd: Radl Emesto  Vargas .

Lider de Servicios Administrativos gglann Q F. Aprobacion: 07/07/2008

Formato: EEQZ0ZF0Z-01 Uilizar guia de diligenciamienio EE0202G02-01
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Politicas Especificas (Actividad 1): Recepciona el Incidente

Empresa.

sistema.

1. Quien requiere una atencion de mantenimiente de planta fisica es cualquier funcionaro de la
2. Las solicitudes se realizan por dos (2) canales de comunicacion:

2.1. Aviso de Solicitud de Servicio PM: Los funcionarios que registran log incidentes en una
division o area por medio de un aviso SAP R/3, son todos aguellos que tienen el rol de
planificador. Para crear un avizo SAP R/3 debe hacerse uso de los siguientes I[FU s:

2.1.1. SPMPF032 “Actualizar Catalogo de Mantenimiento®
2.12. SPMPF033 “Visualizar catalogo de Mantenimiento™
2.1.3. SPMPFO035 “Crear Aviso Mantenimiento Averia”™
2.1.4. SPMPFD36 “Crear Aviso Solicitud de Mantenimiento®™
2.1.5. SPMPFD37 “Visualizar aviso®

2.1.6. SPMPFD3B “visualizar lista avisos”

2.1.7. SPMPFD39 “visualizar lista avisos varios niveles®
2.1.8. SPMPFD41 “Imprimir avisos”

2.159. SPMPF096 “Crear catalogos mantenimiento”

2.1.10. SM0303 “Cenftro de atencion cliente intemo CAC.I

3. Una vez creado el aviso por medio del SAP, el grupo de frabajo de planta fisica realiza el
fratamiento correspondiente para un mejor entendimiento, con el fin de validar la solicitud en el

: Politicas Especificas (Actividad 2): Realiza el Diagnostico de la Solicitud

1. El interventor o profesional encargado del control de los mantenimientos, realiza una visita al sitio
para determinar la viabilidad t&cnica y operativa de la solicitud.

2. Diagnostica la posibilidad de ejecucion de las obras y determina tiempos, actividades y materiales
requeridos y establece un presupuesto preliminar.

3. Cuando los mantenimientos son reparaciones eléctricas, el encargado de realizar el diagnostico es
el ingeniero electricista del grupo de frabajo de Planta Fisica, quien busca los planos eléctricos del
edificio a reparar, en caso de no existir o de requerir modificaciones, se deben realizar, y se ejecuta
paralelamente el procedimiento AFD303P “Realizacion Disefos para la Planta Fisica”

_4. Se wmunlm con el funcionarno solicitante para establecer fechﬁs de iniciacion de los trabajos.

i Politicas Especificas (Actividad 3): Cierra Aviso

i1. Cuande existe el aviso y se determina gue no se puede ejecutar, =e debe realizar el cieme del ]
aviso. Para los ciemres de los avigos en el SAP los encargados son: :

+ Para los mantenimientos realizados con extemos (contratistas), el cierre lo debe hacer el §

interventor encargado.

+ Para los mantenlmlentos realizados con personal intemo el I:IEITE ko ejecuta el profesional

Elabord: Ariel Ruiz Castellanos

Revisd: Alfonso Sanchez

F. Revision: 12/05/2008

Duefic del Procedimiento:
Lider de Servicios Administrativos

Aprobd: Radl Emestc Vargas

Solano

F. Aprobacion: 07/07/2008

Formato: EED0ZFO2-01

Utilizar guia de diligenciamients EE0A02G0Z-01
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| ................... e fﬁé'd-{': o |
12 Para realizar el cieme del aviso es necesario hacer uso de los siguientes IFL's: |
| SPMPFO37 “Visualizar aviso® |
i SPMPFO38 “visualizar lista avisos” I
SPMPFO39 *visualizar lista avisos varios niveles”
l5F’MF’FU5?“&"Erﬂ‘”“de’“a“te“'m'&“m|

PDIltlcas Especificas (Actividad 4): Crea Orden

;1. Para todos los trabajos de mantenimiento se genera una orden, en la idea de confrolar y detallﬁr
2 los costos, los materiales y las actividades. 3
1.1 Las ordenes deben ser creadas por el interventor en caso de mantenimiento con extemos

: 1.2 Y por el profesional encargado en caso de mantenimientos con personal intermo.
:2. Una orden de mantenimiento se debe utilizar para:
2 2.1 Planificar operaciones de forma detallada con respecto a la clase, alcance, fechas y recursos.
2.2 Supervisar la ejecucion de operaciones.
2.3 Definir normas de imputacion, liguidacion y presupuestos. :
24 Intreducir, asignar y liguidar los costes que se criginan por las operaciones de mantenimisnto :
; realizadas. 3
:3. El elemento mas importante para el historial de mantenimisnto de un objeto tcnico es el aviso, sin :
2 embargo, la orden representa el elemento integrador del modulo de mantenimiento con los dem."]s.g
modulos y areas funcionales de Rf3, por ello se debe considerar obligatorio la generacion de:
ordenes para el detallamiento de t{:das las actividades relacionadas por el personal gque ejecuta Iocs
i frabajos. 3
: 4. Para crear la orden se debe hacer uso de los siguientes IFUs:
2 4.1 SPMPF040 “Modificar avisos (datos técnicos)”
42 SPMPFD42 “Crear Orden de Mantenimiento®
43 SPMPFD44 “Asignar Permiso Crden Mantenimiento®
44 SPMPFO74 “Visualizar Orden Mantenimiento®
45 SPMPFO78 “Visualizar movimientos de mercancias por orden”

i Politicas Especificas (Actividad 5): Verifica Asignacion Presupuestal
51. La verificacion de la asignacion presupuestal la debe llevar a cabo el Interventor o el Profesional §
i encargado del Grupo de Trabajo de planta fisica. g
i2. Se deben asignar los fondos de financiacion, el cual es un campe obligatorio.
i3 Para verificar la asignacion presupuestal es nece'sarin hacer uso de los siguientes IFUs: i
SPMPFD42 “Crear orden de mantenimiento”
i SPMPFD43 “Modificar Orden de mantenimientos” i
I SRMPROTY TVisualizar Orden Mantenimienito’ | | e s i

F'Dlltlcas Especificas (Actividad 6): Asigna Norma de Liquidacion

Elabord: Ariel Ruiz Castellanos Revisd: Alfonso Sanchez F. Revision: 12/05/2008

Duefic del Procedimiento: Aprobg: Radl Emesic  Vargas e

Lider de Servicios Administrativos Solano F. Aprobacion: 07/07/2008
Fommato: EE0S02F02-01 Utilizar guia de diligenciamients EED202G02-01
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1. La asignacion de la norma de liguidacion la debe llevar a cabo

1.1 para el caso de realizar mantenimiento con externos (contratistas), lo hace el interventor a
Cargo.

1.2 en el caso que el mantenimiento lo haga personal intermo la asignacion de la norma de
liguidacion la hace el Profesional a cargo.

Para asignar la norma de liguidacion, es necesario hacer uso de los siguientes IFU'S:

2.1 5SPMPF042 “Crear orden de mantenimiento®

2.2 SPMPFO43 “Modificar Orden de mantenimiento”

P

Politicas Especificas (Actividad 7): Asigna Profesional Responsable
1. La asignacion del puesto de trabajo responsable, la debe llevar cabo el Interventor o Profesional
del Grupo de Trabajo de Planta Fisica, seqin sea el caso.
2. La asignacion del Profesional, se realiza para efectos de liquidacion de costog de cada orden.
3. Para asignar del puesto de trabajo, es necesario hacer uso de los siguientes IFL'S:
SPMPF042 “Crear orden de mantenimiento®
SPMPFO043 *Maodificar Orden de mantenimiento”®

Politicas Especificas (Actividad 8): Libera y Graba Orden
1. La liberacion y grabacion de la orden la debe realizar el Grupo de Trabajo de Planta Fisica a traves
del Profesional encargado segln sea el caso.
2. La liberacion de la orden la realiza el Interventor, o el Profesional encargado, una vez se evalle la
viabilidad de los trabajos.
3. Finalizada la programacion con todas las especificaciones necesarias, se puede liberar la orden.
Solo a partir de este momento los ejecutores de los trabajos, pueden iniciar sus labores de
mantenimiento.
La contabilizacion del tiempo inicia, una vez se haya realizado la liberacion de la orden:
Para realizar la operacion de liberacion es necesario hacer uso del IFL:
SPMPFO42 “Crear orden de mantenimiento”
SPMPFO43 *Modificar Orden de mantenimiento®
SPMPFO45 “Liberar orden de mantenimiemnto™
SPMPFO43 “Ajuste de capacidad grafica pto. trabajo®
SPMPFOTS “Planificar capacidad ordenes”

L

 Politicas Especificas (Actividad 9): Imprime Documentos

1. Los documentos a imprimir pueden ser Hojas de control de operaciones, Hojas de nofificacion de
trabajos, Hojas de control de tiempos.

2. Generalmente, sdlo se pueden imprimir documentos de trabajo si lo permite la clave de control gque
comesponde a la operacion.

3. La impresion de documentos debe ser realizada por el Interventor o Profesional encargado o por el
auxiliar de informacion de planta fisica.

Elabord: Ariel Ruiz Castellanos

Revisd: Alfonso Sanchez

F. Revision: 12/05/2008

Duefic del Procedimiento:
Lider de Servicios Administrativos

Aprobo: Radl Emesic  Vargas

Solano

F. Aprobacion: 07/07/2008

Fommato: EED302F02-01
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4 Laorden es entregada al ejecutor del tfrabajo.
5. Para llevar a cabo la actividad es necesario hacer uso de los siguientes IFU's:
SPMPFO046 “Imprimir orden de mantenimiento®
SPMPFO47 “Crear Varantes®
SPMPFOT4 “Visualizar Orden Mﬁntenimier!to"

FDIltlcas Especificas (Actividad 10): Ejecuta Trabajos de Mantenimiento

1. El ejecutor de trabajos de mantenimiento pueden ser contratistas o Funcionaros directos de la
empresa.

2. Los trabajos de mantenimiento se realizan por medio de un contrato de mantenimiento, aungue por
su magnitud, existen algunos trabajos que se pusden ejecutar directamente con funcionarics de la
empresa, en tal caso, los realiza el Albafil, Técnico en electricidad, Ayudante servicios locativos,
gegun comesponda.

3. Cuando se requiera material del almacén central, se reviza el stock de este almacén, para
determinar si e cuenta con los materiales necesarios para realizar el mantenimiento, para esta
actividad, se ejecuta el procedimiento FADSDE “Salida de Elementos”.

4. El gjecutor de trabajns de mantenimisnto, debe informar al inter'u'&ntcrrn prc:fesin::nal &ncargado del

‘ Politicas Especificas {Actividad 11): Verifica Ejecucidn del Trabajo

i1. El Interventor o Profesional encargado del control de los mantenimientos, debe verificar la }
: gjecucion de los trabajos de mantenimiento correspondientes. :
{2 Siel trabajo es realizado por un contratista, el profesional o interventor hace el control durante el
i proceso de Interventoria, aplica el prucedlmlerlto FBD202 “Desammolio Del Contrato™. :
i3. Si el trabajo estd blen realizado, el Interventor o el Profesional en-:argadn:: del control del
mantenimiento, procede a informar al funcionario solicitante acerca de la ejecucion del trabajo. :
:4. Si el trabajo no estd bien realizado, el Interventor o el Profesional encargado del control de:
H mantenimiento debe indicar a los ejecutores (confratista o funcionarics, segun sea el caso) del §

trabajo de mantenimiento acerca de los problemas detectados y de las acciones correctivas a

H tomar. H
1lIIlIIIlIIlIIlIIIIIIIIIlIIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIIlIIIIIIIIIlIIlIIlIIIIIIlIIlIIIlIIlIIIIIIIIIlIIlIIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIIIIIIIIlIIlIIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIIlIIlIIlIIIlI

Pnlltlcas Especificas (Actividad 12): Informa al Area Acerca de los Trabajo Ejecutados

;1. El Interventor o el Profesional encargado del control de mantenimiento debe informar via Lotus-:
Motes al funcionario solicitante, acerca de los tiempos de ejecucion y de |a calidad de los trﬁbajns
de mantenimiento &]&cutadns

T CE R TR R IR TR T R R R R T TR R R R

FDIltlcas Especificas (Actividad 13): Notifica Orden

;1. La nofificacion es una manera de supervisar la orden, la efectia el Interventor o el F'rc-fesmnal
encargado del cnntn:rl de mantenimiento, v se puede realizar de manera parcial o final {:uandn
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2. Se debe realizar una Motificacién parcial, siempre y cuando el trabajo comespondiente a la

 Politicas Especificas {Actividad 14): Cierra Técnicamente la Orden y Cierra el Aviso

operacion aun no haya concluido y se desea llievar un control perodico a la misma. El sistema
concede automaticamente a dicha operacion el status “nofificacion parcial”, cuando no se le
indique lo contrario.
Se debe realizar una Motificacion final, siempre y cuando el trabajo correspondiente a la operacion
ha concluido. El sistema concede automaticaments a dicha operacion el status “notificacion final".
Las notificaciones solo pueden introducirse =i la orden a la que s hace referencia se libera para la
gjecucion.
Una notificacién siempre debe documentar de forma automatica el status de la gestion de
operaciones y suboperaciones de una orden de mantenimiento o de servicio. Forma parte de la
supenvision de orden.
Las notificaciones se deben realizar para llevar a cabo la actualizacion de la siguiente informacion:
6.1 El puesto de trabajo responsable del mantenimiento.
6.2 Quién ha llevado a cabo la operacion (contratista o funcionarios de la empresa)
6.3 Elinicio o la ejecucion de operaciones o suboperaciones
f.4 Elinicio vy la terminacion del trabajo
6.5 Los progresos del trabajo
6.6 Elimporte de los costos del tratamiento intemo
6.7 Los materiales que se han ufilizado
6.8 Los servicios que =2 han ejecutado intemamente
6.9 Los valores medidos o de contador que se han infroducido para los objetos técnicos durante o
después de la ejecucion
6.10 5ise han desmontado aparatos v en qué lugar, o bien, las ubicaciones técnicas en las que
éstos se han montado
f.11 Hasta qué punto se ha tratado la orden
6.12 El lugar en el que se necesita mas capacidad y el lugar en el que puede reducirse una
capacidad excesiva
6.13 Los datos técnicos que deben conservarse
Si se deben modificar datos maestros de objetos t2cnicos, el Lider del grupo de trabajo de planta
fisica debe remitirse al procedimiento FAD301P “Gestion de Datos Maestros en Planta Fisica™.
Para realizar la notificacion es necesario hacer uso de los siguientes IFUS:

SPMPFOS0 *Motificacion Individual de tiempos®

SPMPFO51 “Motificacion global de tiempo®

SPMPFO83 “Anular notificacion”™

1. Luego de realizar un ciemme técnico no se debe efectuar ninguna operacion con la orden.

2. Durante la terminacion de un aviso, se concluyen los escenaros empresariales de aviso y de
acompanamiento. El término "terminacion” significa que el aviso se transfiere al historial de
mantenimiento con unos datos determinados. Se pueden uszar los datos para evaluar medidas
anteriores y planificar medidas futuras.

3. Un avisn unicamente debe concluirse una vez se ha fratado por completo. Esto significa lo

Elabord: Ariel Ruiz Castellanos Revisd: Alfonso Sanchez F. Revision: 12/05/2008
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3.1 Todos los datos relativos al objeto de referencia para el aviso estan actualizados y son
comectos.

3.2 Todos los datos de posicion relevantes estan actualizados y son cormectos.

3.3 Todos los datos de medida relevantes estan actualizados v son comectos.

3.4 Se han concluido o liberado todas las medidas, v ya no quedan medidas abiertas.

3.5 Todos los datos técnicos relativos a la parada del sistema v a la disponibilidad estan
acfualizados y son correctos.

4. Al concluir un aviso, ocurre lo siguiente:

4.1 5e define la hora de referencia: El sistema hace esta propuesta a partir de los datos que se
encuentran en el avizo, pero es posible sobrescribir este dato.

4.2 La fecha y hora de referencia comesponden al momento en que el aviso se lista en el historial
con los datos de emplazamiento e imputacion validos especificamente para el objeto de
referencia.

4.3 El aviso de mantenimientc queda bloqueado para modificaciones, es decir, que a partir de
este momento no se podran modificar los datos de aviso.

5. Se debe ufilizar el cierre técnico de una orden para definir la siguiente informacion para la orden:

5.1 La orden obtiene el status Cerrada técnicamente. La orden se marca como cerada para el
Mantenimiento.

5.2 En este punto dnicamente se pueden realizar los siguientes cambios:

5.2.1 Bloguear y desbloquear la orden
5.2.2 Fijar la marca de bomado
5.2.3 Contabilizar entradas de mercancias para la orden

5.3 Los datos de emplazamiento & imputacion entrados para la orden gue estan fijados y ya no
podran modificarse. Sin embargo, la orden todavia podra recibir costes, por ejemplo, mediante
facturas recibidas de materiales entregados y utilizados.

54 Se concluyen también todos los avisos para la orden, a menos gue se impidiera expresamente
por una de las siguientes razones:

5.4.1 En la ventana de didlogo Cerrar, no se ha fijado el indicador Cemar aviso.
5.4 2 No ze han concluido una o varias medidas.
5.4.3 Un status de usuario del aviso impide que se cieme.
6. El cieme técnico de la orden y el cieme del aviso lo debe realizar el Interventor o el Profesional
encargado del control de mantenimiento.
7. Para realizar el cierre técnico v el cierre del aviso es necesario hacer uso de los siguisntes IFU'S:
SPMPFOD3T “Visualizar aviso®
SPMPFO3& “visualizar lista avizos®
SPMPFO39 “visualizar lista avisos varios niveles”®
SPMPFOS5 “Ciemre Técnico de la orden de mantenimiento
SPMPFOST “Cierre de aviso de mantenimiento™
SPMF’FUM ‘“J |suallzar Ord&n Mantenllr.nlentn

PDIItl-:ﬂs Especificas (Actividad 15): Liquida Orden

1. Antes de liquidar una orden, se debe tener en cuenta gue en aquellos casos donde el

mantenimiento va direccionado hacia un centro de costo administrativo W con materiales de s-tu::{:kr
Elaboro: Ariel Ruiz Castellanos Revisa: Alfonso Sanchez F. Revision: 12/05/2008
Duefic del Procedimiento: Aprobd: Radl Emesto  Vargas e
Lider de Servicios Administrativos Solano F. Aprobacion: 07/07/2008
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ez necesaro realizar la reclasificacion de cuentas a través de la transaccion ZCCADS. Esta
actividad la define la Direccion SIE.

2. La liguidacion de la orden debe realizarla el Interventor o Profesional del Grupo de Trabajo de
Planta Fisica.

3. Cuando se liguida una orden se debe verficar el objeto de costo {centro de costo) que va ser
afectado. Los costos asociados a la labor de mantenimiento deben ser liguidados en el periodo en
el que se causen.

4. Los costes que se originan al tratar una orden de mantenimiento (por ejemplo, los costes de
material, personal o sernvicics extemos) tienen los objetos técnicos individuales (equipo,
ubicaciones técnicas) como un objeto de referencia.

5. Los costos se agrupan iniciaimente en la orden de mantenimiento. A continuacion, se transfieren al
receptor de liquidacion especificado en la norma de liquidacion.

6. Se puede simular Ia liguidacion primeno en una ejecucion de test, sin grabario.

7. Se puede liquidar una orden si:

7.1 Se libera
7.2 Tiene el status Norma de liquidacion creada
7.3 Aln no se han liguidado logs costes recogidos para la orden
7.4 Aln no se ha realizado un cieme comercial
8. Después de la liquidacion, el saldo de una orden es 0.
9. Para liguidar la orden es necesaro hacer uzo de los siguientes IFU's:
SPMPFO56 “Liquidacion orden de mantenimiento”
SPMPFOB2 “Anular liguidacion®

FDIltlcas Especificas (Actividad 16): Cierra Comercialmente la Orden :

; 1. Todos los costos asociados a la orden deben estar ejecutados antes de realizar el cierre comercial. :
p Luego de realizar el cierre comercial no e permite anulacion de éste. 3
!2. Elcieme comercial de la orden debe ser realizado por el Lider o profesional del grupo de trabajo de
planta fisica. 3
;3. MNormalments se realiza el cierre comercial de una orden cuando no se esperan mas costes a
; contabilizarse en la orden. 3
{4 Una orden puede tener cierre comercial dnicamente cuando:
3 4.1 Se ha cemado técnicamente.
4.2 Se ha liquidado y los costes en la orden son 0.
4.3 Mo existen pedidos pendientes [comprometidos). 3
4.4 Todosz los datos que se refieren al objeto de referencia de la orden de mantenimiento estan
disponibles y son los comectos. 3
4.5 Todos los datos importantes en las operaciones y suboperaciones estan disponibles v son Io«s
E comectos. 3
:5. Se utiliza la funcian cierre comercial para una orden para definir la siguiente informacién para Ia
3 orden: 3
5.1 La orden obtiens el status Cerrada. Se indica como cerrada por com pleto. :
5.2 La orden no puede recibir mas contabilizaciones, incluso para contabilizaciones de costes. EI
sistema se encuentra blogueado para todas las modificaciones de tratamiento colectivo.

Elabord: Ariel Ruiz Castellanos Revisd: Alfonso Sanchez F. Revision: 12/05/2008
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6. Sila orden adn no se ha cemado técnicamente, el sistema realiza el cierre técnico.
7. Cuando el sistema realiza el cierre comercial, verifica i el saldo para la orden es 0 y =i aln existe
algin pedido pendiente.
7.1 5i el saldo de la orden es 0 y no hay mas pedidos pendientes, el sistema realiza el cieme
comercial de la orden.
7.2 Si el saldo de la orden no es 0 y/o existen todavia pedidos pendientes, el sistema emitird un
mensaje de emor y fijara el status técnicamente cerrada en la orden.
8. Para realizar el cierre comercial de la orden, es necesarno hacer uso del IFU: SPMPF058 “Ciemre
comercial de la orden de mantenimiento®.

F"Dlltlcas Especificas (Actividad 17): Realiza Peticion de Borrado

1. La peticion de borrado debe ser realizada por el Lider o Profesional del Grupo de Trabajo de Planta :
3 Fisica. 3
:2. Cada vez que se realice un cieme comercial debe realizarse la peticion de berrado ufilizande el :
E IFU: SPMPFO058 “Cierre comercial de la orden de mantenimiento® 3
:3. Determinados datos de ordenes de mantenimiento concluidas v con historial son fundamentales :
3 para un analigis significative del rendimisnto de las actividades anteriores de mantenimiento y para :
la planificacion efectiva y sdlida de las futuras actividades de mantenimiento. Estos datos se:
graban en dos ubicaciones del componente de aplicacion PM: 3
3.1 Las ordenes de mantenimiento concluidas se graban en la base de datos de la orden.
3.2 Las ordenes de mantenimiento con historial se graban de forma compacta en el historial de Ia

Elaboro: Arel Ruiz Castellanos Reviso: Alfonso Sanchez F. Revision: 12/05/20028
Druenn dEI F'r_u_aedlmle_n?a: _ f.pmh-n: Raul Emeste Vargas F. Aprobacién: 07/07/2008
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Objetivo del Procedimiento.

1. Definir y controlar los componentes de infraestructura, ltems de Configuracion (IC) con el nivel de detalle
necesario y mantener la precision en los datos sobre la configuracion a fravés de la Base de Datos de
Administracion de la Configuracion (CMDB).

2. Proporcionar informacion precisa sobre la configuracion de items de Configuracion (IC) a todos los

procesos de gestion.

rNDnnasquemgenelPr |m|ento

1. Plan de Ciencia, Tecnologia e Innovacion Bogota D.C. 2007 - 2019. Comision Distrital de Ciencia,
Tecnologia e Innovacion.

2. Resolucion 305 de 2008 «Por la cual s expiden politicas publicas para las entidades, organismos v
organos de control del Distrito Capital, en materia de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones
respecto a la planeacion, seguridad, democratizacion, calidad, racionalizacion del gasto, conectividad,
infraestructura de Datos Espaciales y Software Librex. Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota D.C. -
Comigion Distrital de Sistemas - CDS.

3. Norma Técnica Colombiana NTC-ISCHIEC 20000-1 Tecnologia de la Informacion. Gestion del Servicio.
Parte 1:Especificacion

El duefic del procedimiento, es el Lider de Servicios de Informatica, guien es el responzable de controlar su :

=1.

3 funcionamiento y efectividad a fravés de los diversos mecanismos dispuestos para tal fin, igualmente :

E asegurar 2l mejoramiento continuo del mismo. 3

2 El Lider de Gestion de Activos y Configuracién supervisa, coording y controla los items de Configuracion

b (IC) a través de todo su ciclo de vida. 3

23 El Lider de Gestion de Activos y Configuracion debe definir el Plan de Configuracion para cada naturaleza

E delC. :

54. Este procedimiento recibe informacion referente a los nuevos tipos de items de Configuracion prnvenienteé

: de la gestion efectuada a través del procedimiento de FTO311 “Gestion de Liberacion y Entrega de!

3 Tecnologias de Informacion y Comunicaciones” :

5 Para el desarrolio de este procedimiento, se deben tener en cuenta las siguientes definiciones:

: 5.1. Base de Datos de Gestion de la Cunfiguracidn CMDB: Base de Datos usada para almacenar :
Elabord: Oscar Arciniegas Revisa: Mauricio Cabra — Edna Medina | F. Revision: 2008M10/17
Dueno del Procedimiento: Lider de Servicios de | p o ps. 1022 Femando Galvis F.Aprobacién: 2008/10/23
Informatica
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54,

3.3

6. El Gestionador Documental, realiza el control de los registros generados, de acuerdo a lo especificado en el
procedimiento FID203 “Flujo y Registro Documental®.

Renqistros de ltems de Configuracion durante todo su Ciclo de Vida. La CMDB contiene el .‘5.|{:EI'II3& i
(naturaleza y modelo), Miveles (relacion hijo-padre) y Afributos de los items de Configuracion.

item de Configuracion (IC): Cualguier Componente de TIC'S gue necesite ser administrado y
controlado con el objeto de proveer un servicio de TIC'S. La informacion sobre cada IC se almacena
en la CMDB y es conservada durante todo su Ciclo de Vida por Gestion de Activos y Configuracion. El
registro de los nuesvos ltems de Configuracion al igual que las actualizaciones deben provenir de
cambios autorizados por Gestion del Cambio. Tipicamente, los IC pueden ser Servicios de TIC'S,
hardware y software.

Maturaleza: Determina el tipo de elemento de configuracion a ser creado

Modelo: Permite clasificar los items de configuracion de acuerdo a su naturaleza. Lo importante es
que la organizacion de los modelos comesponda al tipo de Maturaleza

Tecnologias de Informacion y Comunicaciones (TIC'S): Se entiende por TIC'S, al conocimiento
que permite y facilita formar mensajes y compartir informacion. Las TIC'S se encargan del estudio,
disefio, desarrolla, fomento v distribucion de informacién, utilizando hardware y software.

cacion para nuevos tipos de IC

i1 El Lider de Gestion de Activos y Configuracion junto con el Lider de Gestion de Aplicaciones y el :
i Lider de Gestion de Infraestructura establecen la clasificacion para los nuevos tipos de items de i
Configuracion. :

l Politicas Especificas (Actividad 2): Diligencia plantilla del plan de configuracion

:1. Lider de Gestion de Infraestructura yio el Lider de Gestion de Aplicaciones diligencian la plantllla
del Plan de Configuracion. :

PDIltlcas Especificas (Actividad 3): Revisa plan de configuracion

1 El Lider de Gestion de Activos y Configuracion revisa que la Plantilla del Plan de Configuracion
i haya sido diligenciada completamente y que sea aprobada por las partes involucradas en el
i proceso.
1

Elabord: Oscar Arciniegas Revisd: Mauricio Cabra — Edna Medina | F. Revision: 200810017
Dueno del Procedimiento: Lider de Servicios de | p o b 10o2 Femande Galvis F.Aprobacion: 2008/10/23
Informatica
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2 El Plan de Configuracion contiene los siguientes aspectos para cada naturaleza de los nuevo E
items de Configuracion: politica especifica, atributos propios de cada IC, responsable de cada
naturaleza, administrador técnico, entre otros.

i Politicas Especificas (Actividad 4): Divulga plan de configuracion para cada tipo de Ic

|1 El Lider de Gestion de Activos y Configuracion divulga los Planes de Configuracion para cada T|p-n|
i de IC. i

PDIltlcas Especificas (Actividad 5): Configura CMDB

;1. El Lider de Gestion de Activos y Configuracion configura la CMDB de acusrdo a los afributos !
descritos en el Plan de Configuracion para cada fipo de IC. 3

Politicas Especificas (Actividad 6): MNotifica base de datos operativa para ser

actualizada

1. ElLider de Gestion de Activos y Configuracion notifica a los Lideres de Gestion de Infraestructura y
Gestion de Aplicaciones que ya se pueden empezar a actualizar los datos que resulten de la
entrega de cambios autorizados.

{ Politicas Especificas (Actividad 7): Actualiza informacion CMDB
1. Los Lideres de Gestion de Infraestructura y Gestion de Aplicaciones deben registrar y actualizar
en la CMDE la informacion referente a los |C que resulte de la entrega de cambios autorizados.

Politicas Especificas (Actividad 8): Verifica actualizacion de CMDB
1. Ellider de Liberacion y entrega debe verificar que se registre y actualice la informacion referente a
los IC resultado de cambios autorizados.

Politicas Especificas (Actividad 9): Monitorea Items de configuracién
i1. El Lider de Gestion Activos y Configuracion realiza la auditoria para certificar que la CMDE se

mantenga actualizada y que el registro de los nuevos items de Configuracion al igual que las 5
actualizaciones provengan de cambios autorizados.

Elabord: Oscar Arciniegas

Revisd: Mauricio Cabra — Edna Medina

F. Rewvision: 2008M0/17

Duefic del Procedimiento: Lider de Servicios de
Informatica

Aprobd: José Femnando Galvis

F.Aprobacion: 2008/10v23
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Objetivo del Procedimiento.

El procedimiento tiene como objetive comunicar al cliente a fravés de una campana institucional, informacion
Iesp&cl’ﬁ{:ﬁ de impacto, originada del Plan Estratégico de la organizacion.

{Normas que Rigen el Procedimiento.

Ley 142 de 1994

2. Manual de imagen corporativa EAAB

'3 Manual de imagen corporativa Alcaldia Mayor de Bogota

|l||l||l|||l||l||l|||l||l||l|||l||l||l|||l||l||l4|l|.|l||l||l|||l||l||l|||l||l||l|||l||l|| L]

b

=

!

L

!

=

e

El responzable del procedimiento es el “Jefe de la Oficina Asesora de Imagen Corporativa y
Comunicaciones” el cual pertenece a la Secretaria General v es el responsable de garantizar el:

mejoramiento continuo del procedimiento y autorizar cualguier cambio gue se realice sobre éste.

El area interesada en dirigir la informacion al cliente debe presentar solicitud ante la Oficina Asesora de deé

Imagen Corporativa v Comunicaciones para evaluacion y posterior aprobacion de la Gerencia General.

El coordinador del proceso es el Jefe de [a Oficina Azesora de Imagen Corporativa vy Cumunicﬁ{:ionesi
quien sera mediador entre la Empresa v la Agencia de medios para el suministro de informacion de la

EAAB.

La agencia seleccionada debera ser elegida de acuerdo con las condiciones establecidas en la s:nlicil].ldg
presentada por el drea de requerimiento vy cumpliendo con las especificaciones del manual de contratacion. :

Se debera presentar un informe en el cual se establezca cada una de las etapas seguidas en el proceso de :

comunicacion.

Los indicadores de Gestion del proceso deben ser definidos por la Oficina Asesora de Imagen CDFDD[EITJ'U'E;

y Comunicaciones.

Trimestralmente se ejecuta el instructive FCO101101 “Analisis de percepcion interma” para mejnnaré

continuamente la gestion del procedimiento.

El confrol de los Registros generados en este procedimiento se realiza de acuerdo a lo especificado en el :

procedimiento FID203 “Flujo y Registro Documental®

Elabord: Elizabeth Prieto Revisd: Elizabeth Prieto F. Revision: 13/11/2008

Responsgable del Procedimiento: Jefe Oficina
Asesora de Imagen Corporativa y | Aprobd: Jorge E. Graciano F. | F. Aprobacion: 21/11/2008
Comunicaciones
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Politicas Especificas (Actividad N°1): Presenta solicitud de campafia institucional
requerida

1. El Lider del area interesada en dirigir la informacion al cliente debe presentar solicitud ante la Oficina
Asesora de Imagen Corporativa y Comunicaciones.

2. La solicitud debe presentar todos los requerimientos necesarios para la campafia sustentando con una
estimacion de costos.

Politicas Especificas (Actividad N°2): Realiza evaluacion y estudio de la campanaé
presentada. i

1. Elresponsable de ésta actividad es el Jefe de la Oficina Asesora de Imagen Corporativa y Comunicaciones.

2. Evalia los requerimientos de la solicitud v estudia la factibilidad de la campafia. ;
3. Realiza evaluacion de costos presupuestados e impacto de la publicidad en el cliente, para determinar la
aprobacion de la solicitud, si ésta encaja dentro del presupuesto establecido por la EAAB. Remitase a la:
actividad (4).

4. En el caso de no ser aprobada la solicitud lo devuelve al area solicitante para gue esta realice los ajustes
necesarios. Remitase a la actividad (3).

iPoliticas Especificas (Actividad N°3): Revisa y realiza ejecucién de cambios de a
campafia institucional.

1. Los responsables de esta actividad son los lideres de todas las areas de la empresa.

2. Revisa la solicitud y ajusta los cambios sugeridos por la Gerencia General y los envia nuevamente a la
Oficina Asesora de Imagen Corporativa v Comunicaciones. Remitase a la actividad (2). 1

Politicas Especificas (Actividad N°4): Define campafa institucional

1. El responsable de ésta actividad es el Jefe de la Oficina Asesora de Imagen Corporativa y Comunicaciones.
2. Define el tipo de campania a lanzar vy las estrategias de impacto al cliente.
3. Define el manejo de la campaiia y la forma de alcanzar los objetivos propuestos.

4. Establece los lineamientos de la campana de acuerdo a la solicitud de requerimientos aprobada.

Elabord: Elizabeth Prieto Revizd: Elizabeth Prieto F. Revisidon: 13/11/2008

Responsable del Procedimiento: Jefe Oficina
Asesora de Imagen Corporativa y | Aprobd: Jorge E. Graciano F. | F. Aprobacion: 21/11/2008
Comunicaciones

Formato: EEO302F02-01 Utilizar guia de diligenciamiento EE0302G02 — 01
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Politicas Especificas (Actividad N°5): Define Agencia de Medios para manejo de la
campafia institucional

1. El responsable de ésta actividad es el Jefe de la Oficina Asesora de Imagen Corporativa y Comunicaciones
con el visto bueno de la Gerencia General.

2. Define la Agencia de Medios que mas se ajuste a los requermientos de la campana v al manejo que la
EAAB requiera hacer de la informacion.

-Folltlcas Especificas (Actividad N°6): Coordina y monitorea la ejecucion del procesné
i de comunicacion con la Agencia de Medios E

51. El responsable de &sta actividad es el Jefe de la Oficina Asesora de Imagen Corporativa y Comunicaciones.

52. Coordina el manejo de la informacian a incluir dentro de la campana requerida.
53. Coordina la ejecucion de cada una de las actividades definidas para el manejo de la campania.
4. Monitorea y controla el manejo de la Agencia en la Campafia v ser agente de informacion entre la Empresa

y la Agencia.

P
1. Elresponsable de ésta actividad es el Jefe de la Oficina Asesora de Imagen Corporativa y Comunicaciones.
2. Realiza la evaluacion de indicadores de gestion & impacto de la campania

3

£ Define =i la ejecucion de actividades sefialadas se efectud en las fechas establecidas, durante el fiempo i
i fijado, con el presupuesto sefalado y el medio de los requerimientos solicitados por el area especifica. i
L1

Politicas Especificas (Actividad N°8): Realiza presentacion del informe de la
publicacién a la Gerencia General.

1. El responsable de &sta actividad es el Jefe de la Oficina Imagen Corporativa y Comunicaciones
2. Presenta informe de gestion e impacto de la campania.
3. Establece los aspectos principales del manejo de la campania.

4. Evalia el cumplimiento de los objetivos propuestos con la campania.

Elaboro: Elizabeth Prieto Revisd: Elizabeth Prieto F. Revision: 13/11/2008

Responsable del Procedimiento: Jefe Oficina
Asesora de Imagen Corporativa y | Aprobd: Jorge E. Graciano F. | F. Aprobacion: 21/11/2008
Comunicaciones
Formato: EED302F02-01 Utilizar guia de diligenciamients EE0202G02 - 01
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5. Genera un documento soporte para el manejo de campanas futuras.

Elabord: Elizabeth Prieto Revizd: Elizabeth Pristo F. Revision: 13/11/2008

Respongable del Procedimiento: Jefe Oficina
Asesora de Imagen Corporativa v | Aprobd: Jorge E. Graciano F. | F. Aprobacion: 21/11/2008
Comunicaciones

Formate: EED302F02-01 Utilizar guia de diligenciamiento EE0302G02 — 01
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{Objetivo del Procedimiento

1. Establecer la metodologia para llevar a cabo a intervalos planificadog, auditorias intermas, con el fin de
determinar si el Sistema Integrado de Gestion es conforme con las disposiciones planificadas, con los
requigitos de laz norma intemacionales aplicables y con los requisitos del Sistema Integrado de Gestion
establecidos por la EAAB.

2. Definir la metodologia para realizar auditorias intermas en 1509001, ISOQMAECA7025, GP1000, MECI,
ISO14001, OHSAS18001, auditorias al Contrato Especial de Gestion y a la Informacion reportada al SUIL.

Normas que Rigen el Procedimiento

1. Ley 872 de 2003 (Congreso de Colombia). “Por la cual se crea el sistema de gestion de la calidad en la
Rama Ejecutiva del Poder Publico v en otras entidades prestadoras de senvicios”

2. Acuerdo 122 de 2004 (Concejo de Bogota). “Por el cual se adopta en Bogota, D.C. el sistema de gestion
de la calidad creado por la Ley B72 de 20037

3. INSTITUTC COLOMBIANC DE NORMAS TECNICAS ¥ CERTIFICACION. NTC-ISO 13011. Directrices
para la auditoria de los sistemas de gestion de la calidad wo ambiental.

4. INSTITUTO COLOMBIANC DE NORMAS TECMICAS ¥ CERTIFICACION. NTC GP 1000. Sistema de
Gestion de la Calidad para la rama ejecutiva del poder plblico v otras entidades prestadoras de servicios

5. INSTITUTO COLOMBIANC DE NORMAS TECMICAS Y CERTIFICACION. NTC-1SO 9001. Sistemas de
gestion de la calidad. Requisitos. Version vigente.

6. INSTITUTC COLOMBIANC DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. NTC-ISO-IEC 17025.
Requisitos Generales de competencia de laboratorios de ensayo vy calibracion. Version vigente.

7. INSTITUTC COLOMBIANC DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. NTC-ISO 14001. Sistemas de
administracién ambiental. Especificaciones con guia para uso. Version vigente.

8. INSTITUTC COLOMBIAMC DE NORMAS TECMICAS ¥ CERTIFICACION. NTC-OHSAS 18001. Sistema
de gestion en seguridad v salud ocupacional. ‘-.-"&rsmn vigente.

Pﬂlltlcas Generales

El dusfio del procedimiento es el “Lider de Gestidn de Calidad y Procesos®, el cual pertenece a la Gerencia §

£1.

Corporativa de Planeamiento yv Control, quien ez el responzable de garantlzar el mejoramiento continuo del

H procedimiento y autorizar cualguier cambio que se realice sobre éste.

2 Un ciclo de auditorias anual para cada proceso comprende la realizacion de una auditoria intema v su

respectiva auditoria de seguimiento. i

£3. Anualmente se realiza auditorias en los siguientes temas: i

E3.1 Auditoria interna de calidad a los procesos cerificados bajo la NTC 1509001 :
Elabord: Claudia Juliana Buitrago Laguado Revisd: Magda vonne Castario F. Revisian: 11/04/2009

Responsable del Procedimiento: Lider de Gestidn
de Calidad y Procesos

Formato: EED201 FOZ-01 Utilizar guia de dlgenciamients EE0301 GOZ-01

Aprobd: Yolanda Herrera Veloza | F. Aprobacion: 11/00/2000
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3.2 Auditoria interna de calidad al sistema integrado de gestion bajo la NTC GP1000.

3.3 Auditoria interna al Sistema de Seguridad Industrial y Salud Ocupacional bajo la NTC I1SO 18001
34 Auditoria interna al Sistema de Gestion Ambiental bajo la NTC I1SC 14001

3.5 Auditoria Interna a los laboratorios Acreditados bajo la NTC ISOfIEC 17025

3.6 Auditoria a la interventoria al Contrato Especial de Gestion.

3.7 Auditoria a la infermacién reportada al Sistema Unico de Informacién — SUI

38 Auditoria a la Gestion de Riesgos Empresariales

3.9 Auditoria al control de calidad de materiales

3.10 Auditoria a cualguier proceso yio procedimiento por necesida de un area o de | Empresa.

4. Auditorias adicionales: cuando la identificacion de no conformidades o desvios ponga en duda la
conformidad del laboratorio con sus propias politicas y procedimientos, o la conformidad con la Moma
ISOAEC 17025, el laboratorio se asegura que los correspondientes sectores de actividades sean auditados,
segun este procedimiento, tan pronto como sea posible. Estas auditorias adicionales deben realizarse
siempre gue se identifigue un problema serio o un riezgo para el negocio.

5. Cada vez gue sea requerido, los auditores deben recibir la actualizacion en directrices, nomas,
procedimientos que afecten la ejecucion de las auditorias.

6. Los principios que se refieren a la auditoria son:
% Independencia
4 Enfogque basado en la evidencia

7. La EAAB ha definido las siguientes competencias, como requerimiento para garantizar la idoneidad del
personal que se desemperia como Auditor Intemo:

7.1 Lider del Equipo Auditor
Educacion: Acreditar titulo profesional o tecndlogo.

Fomacion: En fundamentos de las normas intemacionales y como auditor intemo segln se requiera en
NTC-1S0 9001, 14001, NTC-ISO-IEC 17025, NTC-OHSAS 18001, GP1000

Experiencia: Antigiiedad de cinco (5) afios en la empresa o ser coordinador de calidad de un sistema de
gestion cerificado con por o menos dos (2) afos en el cargo. Haber paricipado como auditor
acompanante en por lo menos tres (3) Auditorias Internas de Calidad a Sistemas Certificados.

Habilidades:
a. Planificacion y organizacion del trabajo
b. Puntualidad y buen manejo del iempo
¢. Organizar y dirigir a los miembros del equipo auditor
d. Conducir al equipo auditor para llegar a las conclusiones de la auditoria

Elabord: Claudia Juliana Buitrago Laguado Revisd: Magda lvonne Castanio F. Revisian: 11/08/2009

Responsable del Procedimiento: Lider de Gestion

de Calidad y Procesos Aprobo: Yolanda Hemera Veloza |F. Aprobacion: 11/08/2008
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e. Prevenir y resolver conflictos,
f.  Aplicar principios, procedimientos v técnicas de auditoria

g. Recopilar v organizar informacion a través de entrevistas, escuchando, observando y revisando
documentos y registro

h. Capacidad para concluir con base en informacion fiable y exacta.
i. Buena redaccion y habilidad en la preparacion de informes

7.2 Auditores

Educacion: Acreditar titulo profesional o tecndlogo.

Formacion: Acreditar formacion en fundamentos de las mormas internacionales v como auditor segln se
requiera en NTC-1S0 9001, 14001, NTCASO-IEC 17025, NTC-OHSAS 18001, GP1000.

Experiencia: Haber obtenido la calificacion necesaria durante su etapa de auditor en formacion.
Habilidades:

a. Planificacion y organizacion del trabajo

b. Puntualidad y buen manejo del tiempo

¢. Recopilar y organizar informacion a través de entrevistas, escuchando, observando y revisando
documentos y registros.

d. Capacidad para concluir con base en informacion fiable y exacta
e. Buena redaccion y habilidad en la preparacion de informes.
7.3 Expertos Técnicos

Cuando los auditores no cuenten con la formacion técnica requerida, éstos deben ir acompafados de un
experto t&cnico que tenga la experiencia, formacion profesional o de tecndlogo en el tema a auditar.

7.4 Auditores Externos que realizan auditorias internas en la EAAB
Educacion: Acreditar titulo profesional.

Formacion: Acreditar formacion en fundamentos de las normas intermmacionales vy como auditor segin se
requiera en NTC-1S0 9001, 14001, NTC-ISO-IEC 17025, NTC-OHSAS 18001, GP1000 o en cualquier otra
norma seglin la necesidad.

Experiencia: Ocho (8) de experiencia profesional de los cuales cinco (5) afos de experiencia como auditor
interno de sistemas de gestion para los auditores lideres. Cinco (5) afios de experiencia profesional v por lo
menos tres (3) afos de experiencia como auditor interno para auditores acompanantes.

Habilidades:
a. Planificacion y organizacion del trabajo
b. Puntualidad v buen manejo del iempo

¢. Recopilar y organizar informacion a través de entrevistas, escuchando, observando y revisando
documentos y registros.

Elabord: Claudia Juliana Buitrago Laguado Revisd: Magda lvonne Castanio F. Revisian: 11/00/2009

Responsable del Procedimiento: Lider de Gestion

de Calidad y Procesos Aprobo: Yolanda Hemera Veloza |F. Aprobacion: 11/08/2008
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d. Capacidad para concluir con base en informacion fiable y exacta

e. Buena redaccion y habilidad en la preparacion de informes

f. Comunicacion eficaz y habilidades linglisticas

0. Mantener la confidencialidad y seguridad de la informacion

Evaluacion de Auditores
Evaluacion de funcionarios que desean ser auditores

Cuando se inicia el programa de formacion de auditores éstos deben ser formados por un organismo
competente o por auditores internos cerificados de la EAAB, el cual debe calificar la parte técnica y
practica de acuerdo con el programa académico establecido. Una vez formado el auditor inicia el proceso
de participacion en auditorias internas acompanado del auditor lider hasta alcanzar el récord de auditor
lider.

Los funcicnarios que se vayan a formar como auditores de [a Empresa deben aprobar un curse de auditor
de minimo 16 horas. Esta formacion le da un puntaje del 40% del proceso que debe seguir un auditor en el
Acueducto.

Los funcionarios formados como auditores deben participar en tres (3) auditorias en compafiia de un
auditor lider. Dependiendo del rol del auditor, el Lider y ofro auditor integrante del equipo, asignan el
puntaje de acuerdo al siguiente cuadro. Esta evaluacion vale el 60% restante de la calificacion.

AUDITORIA ROL PUNTOS

1 Participante (Interviene en la ejecucion de la 10
auditoria de acuerdo a su criterioo Aporia
observaciones, verifica registros).

2 Participante (Interviene en la ejecucion de la 20
auditoria de acuerdo a su criterio: Aporia
observaciones, wverifica registros, identifica
hallazgos, identifica oportunidades de mejora,
colabora en la elaboracion del informe de
auditoria).

3 Ejecutor {Interviene en todos los aspectos de la 30
auditoria, desde la planificacion hasta la entrega
del informe de auditoria; sin ser el lider)

Puntaje minimo en la practica (es decir en la evaluacion del 60%): 45/60 puntos (Cuando se obtiene un
puntaje inferior a 45 se debe volver a evaluar al auditor).

Elabord: Claudia Juliana Buitrago Laguado

Revisd: Magda hvonne Castafio

F. Revision: 11/08/2009

Responsable del Procedimiento: Lider de Gestion
de Calidad y Procesos

Aprobd: Yolanda Hemrera Veloza

F. Aprobacion: 11/08/2000
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Si el aspirante Unicamente trae el cerfificado sin evaluacion, se casifica como auditor en formacion.

La calificacion del auditor en formacion se registra en ayuda de memoria la cual es aprobada por el Director
de Calidad y Procesos, el Profesional Especializado de Calidad y Procesos y el auditor lider de las
auditorias en las cuales haya participado el auditor en formacion.

Una vez cumplida la etapa de formacion, se actualiza la base de datos con los nuevos auditores, los
cuales pasan a ser auditores acompanantes.

Evaluacion continua del desempefio de auditores

Anualmente la Direccion de Calidad y Procesos realizara la evaluacion de desempeno de los auditores
intemos y extemos, con base en los resultados obtenidos de aplicar la siguiente metodologia:

a) Se aplicard una encuesta de satisfaccion de auditoria (evaluando el desempefio del auditor interno),
en por lo menos un proceso donde haya participado en la ejecucion de auditora intema. El evaluador
zerd el auditor lider o auditor externo. Con esta evaluacion se busca determinar las necesidades de
formacion v mejora de habilidades. Se debe hacer plan de accion cuando la satisfaccion obtenida en
la encuesta es inferior a la importancia.

b) La evaluacion de los Auditores Extermnos se realiza mediante la misma encuesta de satisfaccion la
cual es diligenciada por una muesira representativa de auditados de los diferentes procesos. Los
resultados de la evaluacion se analizan con el interventor del contrato para tomar las acciones
comespondientes.

Una vez obtenidos los resultados de la tabulacion el Director de Calidad v Procesos y el Profesional de la
Direccion de Calidad y Procesos analizan el desempefio del eqguipo auditor en cuanto a las habilidades
requeridas y ge documentan las respectivas oporfunidades de mejora en caso de ser necesano.

9. El procedimiento de auditorias puede ser aplicado para control de calidad de materiales, para procesos
egpecificos no cerificados v a procesos cerfificados. Para el caso auditorias de control de calidad de
materiales y procesos no certificados, el programa de auditorias es elaborado por el responsable del
procesao y aprobado por el duefio del mismo.

10. En el anexo 1 de este procedimiento: “Matriz de Severidad para la Planificacion de Auditorias Internas
a los Procesos de SGC, =2 presenta la metodologia empleada para calcular el ndmero de horas de
auditoria para cada proceso, teniendo en cuenta los conceptos de SEVERIDAD, IMPACTO y CRITICIDAD
de los procesos. Esta metodologia sera revisada cada afio para analizar la conveniencia ywo necesidades
de ajuste de la misma.

Elabord: Claudia Juliana Buitrags Laguado Revisd: Magda vonne Castafio F. Revision: 11/09/2008

Responsable del Procedimiento: Lider de Gestian
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11.

12

13

14.

Para el proceso de Interventoria la Matriz de Severidad serd aplicada por drea y no por los procesos que
hacen parte del sistema de calidad de interventoria.

El proceso de auditorias internas cuenta con una “Base de Datos para realizar la Programacion y el
Seguimiento de las Auditorias de Calidad®, en la cual se registra toda la informacion necesaria para realizar
el PROGRAMA DE AUDITORIAS, el PLAN DE AUDITORIAS y el SEGUIMIENTO DE AUDITORES, los
cuales son presentados, cuando se requieran, como reportes de la base de datos.

Las auditorias de seguimiento se registran en la “Base de Datos para realizar la Programacion y el
Seguimiento de las Auditorias de Calidad” en la cual se determina la fecha de realizacion y las horas de
auditoria dependen de la cantidad y dificultad de las oportunidades de mejora pendientes de ciems. Una
vez reglizada la auditoria de segumiento se alimenta la base de datos con la informacion de las horas
reportadas por el auditor.

Cuando se considers necesario, las auditorias se realizardn en conjunto con funcionarios de la Unidad de
Control Intemo.

£Politicas Especificas (Actividad 1): Elabora y aprueba programa de auditorias internas ;
:1. El pregrama de auditorias internas es elaborado por el Director de Gestion de Calidad y Procesos y el
: Profesional Especializado de la Direccidn de Calidad y Procesos.

52. Para elaborar el programa de auditorias se fienen en cuenta los siguientes criterios: Resultados de Iﬁsé
E auditorias anteriores (cuando aplique), la criticidad del proceso, importancia de los procesos y las areas a:
E auditar (impacto). 3
53. El Programa de Auditorias Internas se elabora en la “Base de Datos para la Programacion y Seguimientu::é
E de Auditorias” y es revisado y aprobadoe por €l Director de la Direccion de Calidad y Procesos mediante
:  comunicacion interna o acta de aprobacion. :
54. El resimen del programa anual de auditoriag internas =2 envia a la Oficina de Control Interno para s.u
: inclusion dentro del programa corporative de auditorias de la EAAB. :

Elabord: Claudia Juliana Buitrago Laguado Revisd: Magda lwvonne Castano F. Revision: 11/02/2009

Responsable del Procedimiento: Lider de Gestidn
de Calidad y Procesos
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Politicas Especificas (Actividad 2): Selecciona auditores internos

1. El Profesional Especializado de la Direccion de Calidad y Procesos realiza la seleccion de auditores, de
acuerdo con los numerales 7 v 8 de las Politicas Generales de este procedimiento.

2. Con la aprobacion del Plan de Auditorias se entiende como aprobada la asignacion de los auditores
internos. (Ver Actividad 3).

3. Cuando la auditoria se realice para control de calidad de materiales o a un proceso especifico, la seleccion
de los auditores la debe realizar el Responsable del proceso, de acuerdo con la experiencia que tengan los
funcionarios a ser auditores y a la especialidad y perfil gue se requiera.

4. Loz auditores son seleccionados del grupo de auditores de la Empresa, teniende en cuenta el perfil
requerido para el auditor.

5. 5ies necesario realizar auditorias con auditores externos, éstos deben cumplir con el perfil especificado en
el numeral 7 de las politicas generales de este procedimiento yio con el perfil que se defina en los términos
de referencia del confrato.

6. Loz auditores seleccionados son informados a través de una comunicacion escrita o via correo interno de
la Empresa. El Jefe inmediato recibe una copia de la misma para el respectivo permiso.

Pﬂlltlcas Especificas (Actividad 3): Prepara plan de auditoria

1. El Coordinador de calidad o el profesional que sea designado del proceso a auditar y el profesional
Especializado de la Direccion de Calidad y Procesos preparan el plan para la ejecucion de la auditoria
interna en el formato CE0101F01 Plan de Auditorias.

2. La Direccion de Calidad y Procesos vy a los duefios de los procesos a auditar el reporte final del Plan de
Auditoria. El plan debe enviarse por lo menos dos dias antes de la Auditoria.

3. La aprobacion del plan es responsabilidad del Director de Calidad y Procesos y ez evidenciada mediante
comunicacion interna o acta de aprobacion.

 Politicas Especificas (Actividad 4): Ejecuta auditoria

1. El Equipo Auditor ejecuta la Auditoria teniendo en cuenta las siguientes etapas:

1.1. Reunion de apertura: Direccionada por el Lider del Equipo Auditor v en la que se presenta el grupo de
auditores, se confirma el objetivo, alcance, la metodologia y el tiempo de duracion de la auditoria.
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1.2. Desamollo: El Equipo Auditor registra el desarmollo de la auditoria en el formato CE0101F04 "F'.eglstrn
de Auditorias Intemas”.

1.3. Reunion de cieme: Direccionada por el Lider del Equipo Auditor en la gue se informan los resultados
de la auditoria, describiendo las fortalezas y las oportunidades de mejora.

Politicas Especificas (Actividad 3): Elabora informe de auditoria

1. El equipo auditor elabora el informe de auditoria de acuerdo al formato CED101F02 “Informe de auditoria®.

2. El profesional especializado revisa el informe presentado con el fin de detectar posibles inconsistencias o
dudas respecto a la informacion contenida en el mismo. Una vez ajustado el informe, la Direccion de
Calidad y Procesos lo envia al responsable del proceso auditado para su gestion.

3. El Profesional Especializado de la Direccion de Calidad v Procesos actualiza la Base de Datos para la
Programacion y Seguimiento de las Auditorias con la informacion pertinente del resultado de la auditoria de
calidad.

Politicas Especificas (Actividad 6): Documenta oportunidades de mejora

1. El Coordinador de Calidad ylo los responsables de los procesos documentan las oportunidades de mejora
en el formato CED201F01 *Mejoramiente Continuo® si durante la auditoria se detectan no conformidades o
hallazgos. Remitirse al Procedimiente CED201 “*Mejoramiento Continuo™ donde se detalla la forma de
documentar oportunidades de mejora.

2. 5ino se presentan hallazgos o no conformidades, continua la siguiente actividad.

Pﬂlltlcas Especificas (Actividad 7): Realiza seguimiento a las acciones

1. Se realiza la auditoria de seguimiento de acuerdo al programa de auditorias intermas, la cual tiene como
proposito realizar el seguimiento a las acciones correctivas, preventivas wo de mejora resultado de la
primera auditoria.

2. El auditor evalia las acciones tomadas en las respectivas auditorias de seguimiento planificadas. Verifica
en la fecha acordada en el plan de accion establecido en el formato CEO201F01 “Mejoramiento Continuo®,
si la accion fue imEIem&ntﬁda ¥ su eficacia.
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Politicas Especificas (Actividad 8): Realiza cierre de auditoria mediante auditoria de
seguimiento

1. El Auditor realiza el cierre de las acciones vy de la auditoria, verificando que la accion implementada haya
zido eficaz y firma en el formato de “Mejoramiento Continuo™ el cieme de la accidn. Si la accion de mejora
implementada no es satisfactoria, el auditor solicita definir nuevas acciones al auditado. El auditor
diligencia adicionalmente el formato CED101FDS *Contrel de Cierre de Oportunidades de Mejora”.

2. Cuando se hayan cerrado todas las acciones generadas de la auditoria intema, se considera que ésta ha
finalizado.

i Pﬂlltlcas Especificas (Actividad 9): Controla ejecucion de auditorias

1. El Profesional de la Direccion de Calidad actualiza en la base de datos el Programa de Auditorias con Ias
auditorias ejecutadas y la Llsta para el Control de Auditores (Asistencia a Auditorias).

'Pﬂlltlcas Especificas (Actividad 10): Realiza control de registros

El Gestionador Documental realiza el contrel de los registros generados en este procedimiento, de
acuerdo a lo especificado en el procedimiento GD1015 “Flujo y registro documental” v el procedimiento dei
Control de Registros.

W N AEAEE ANE RRAEA NN RN AR NEAR AA AAEEANE NN ARAEAN AN AAAEARE AAN AN AR A RAHARN A ar
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AHNEXO 1.
MATRIZ DE SEVERIDAD PARA LA PLANIFICACION DE AUDITORIAS INTERMNAS A LOS PROCESOS DE
SGC

Para determinar las horas de auditoria a realizar en cada procego, se debe determinar la severidad del mismo.
Para ello, primero determine su criticidad e impacto, asi:

1. Utilice el formato 3GQ200508 “Base de Datos Programacion y Seguimiento de Auditorias™.
2. Determine la CRITICIDAD del proceso:

Criticidad Alta se califica con 3
Criticidad Media con 2
Criticidad Baja con 1

La criticidad se determina de acuerdo a los hallazgos u oporfunidades de mejora detectadas en antenores
auditorias.

+ 5iesla primera auditoria, se inicia con criticidad media.

#  5iha sido auditado =olo una vez, s considera de criticidad alta =i se detectaron mas de S hallazgos u
oportunidades de mejora, media si se detectaron entre 1 v S hallazgos u oportunidades de mejora y
baja si el proceso presentd cero hallazgos u oportunidades de mejora.

+ Para procesos que han sido auditados mas de una vez: 5i el ndmero de hallazgos u oportunidades de
mejora aumenta en mas del 20% frente a la anterior auditoria, se califica como de un proceso de alta
criticidad. Si se mantiene ¢ aumenta en por lo menos un 20%, se considera como de crticidad media. Si
no s presentan no conformidades, se define como criticidad baja.

+ 5jel proceso presenta no conformidades mayores en auditorias de cerificacion, se considera como de
criticada alta.

3. Determine el IMPACTO del proceso:
Si es Leve se califica con 5

5i es Moderado con 10

Sies Alto con 20.

El impacto se determina de acuerdo con los procesos del sistema de calidad asi:

PROCESOS DE PLAMIFICACION Impacto LEVE

PROCESOS DE OPERACIONES DEL NEGOCIO  Impacto ALTO

PROCESOS DE GESTION DE RECURSOS Impacic MODERADO

PROCESOS DE MEJORA CONTINUA Impacto ALTO
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4. Determine la SEVERIDAD del proceso

+ La severidad se calcula multiplicando el IMPACTO por la CRITICIDAD. Como s& mostrd anteriormente
el impacto puede tomar los valores de 5, 10 20 vy |a criticidad toma valores de 1, 2 6 3. Este calculo se
realiza en el formato 3GQ200503 “Base de Datos Programacion y Seguimiento de Auditorias®.

+ Con el resultado obtenido de la severidad por proceso, se identifica en la siguiente tabla la zona en la
cual =& ubica el proceso y su comespondiente nimero de horas de auditoria:

CRITICIDAD VALOR
15 30 [i1]
Zona de Sevendad Zona de Severidad Zona de Sevendad
Moderado Impovtante Inaceplabie
ALTA 3
Tiempe de auditoria: | Tiempo de auditona: Tiempe de auditoria:
1 horas 2 horas 3 horas
10 20 40
Zona de Sevendad Zona de Severidad Zona de Sevendad
Tolerabie Moderado Imporianfe
Tiempe de auditoria: Tiem| de auditoria: | Tie de auditoria:
MEDIA 2 1hora. 2 horas 3 horas
& no hacer auditoria a
este proceso sioen el
periode inmediataments
anterior fue auditado
k] 10 ]
Zona de Sevendad Zona de Severidad Zong de Sewvendad
Acepfable Tolerabie Moderado
BAJA 1 Tiempa de auditoria: Tiempo de auditoria: Tiempae de auditonia:
1 hora 1 hora 2 horas
@ no hacer auditoria a | 0 no hacer auditoria a
este procesc sioen el | este proceso sioen el
periode inmediatamente | pericde inmediatamente
anterior fue auditado anterior fue auditado
IMPACTO LEVE MODERADD ALTO
VALOR 3 10 20

Si la severidad se ubica en la Zona Aceptable (calificacion 5), significa que su criticidad es baja v su Impacfo es
leve, lo cual permite a la Entidad asumirlo, es decir, si 2 hizo auditoria en el periodo inmediatamente anterior
ge puede no auditar este proceso, si se decide auditar éste se debe programar con la intensidad minima de
horas que es de una (1).

Si la severidad se ubica en la Zona Inaceptable (calificacion 60), su criicidad alta v su Impacto alfo, por tanto se
debe auditar este proceso con el nimero maximo de horas de auditoria que es de cuatro (4).
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Si la severidad se sitla en cualquiera de las otras zonas (criticidad tolerable, moderada o importante) se deben
realizar auditorias de acuerdo al tiempo establecido entre 1 y 4 horas

5. Calcular las HORAS DE AUDITORIA de acuerdo a la severidad:

a. Zona de Severidad Aceptable 5 Tiempo de auditoria 1 hora
+ 5Se puede no hacer auditoria a este proceso si en el pericdo inmediataments anterior fue
auditado
b. Zona de Severidad folerable 10:Tiempo de auditoria 2 hora
+ Se puede no hacer auditoria a este proceso si en el periodo inmediatamente anterior fue
auditado
c. Zona de Severidad Moderado 15: Tiempo de auditoria 2 hora
d. Zona de Severidad Moderado 20.Tiempo de auditoria 3 horas
e. Zona de Severidad Importante 30: Tiempo de auditoria 3 horas
f. Zona de Severidad Importante 40: Tiempo de auditoria 4 horas
g. Zona de Severidad Inaceptable 60 - Tiempo de auditoria 4 horas
6. El nimero de horas resultantes se diligencia en la columna “Horas Proxima Auditoria® del formato
IMC 200508 “Base de Datos Programacion v Seguimiento de Auditorias”. Seguidamente genere el reporte
del Plan de la auditoria.
7. Si el proceso auditado presenta no conformidades menores en las auditorias de cerificacion, se aumenta
una (1) hora el resultado de las horas de auditoria al mismo. Si el proceso presenta no conformidades

mayores, el proceso se clasifica como de criticidad alta.

8. Toda no conformidad levantada a los Laboratonios Acreditados de la Empresa por los entes Acreditadores
generara gue el proceso se califigue como de criticidad alta.
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Responsable del Procedimiento: Lider de Gestion

de Calidad y Procesas Aprobo: Yolanda Hemera Veloza |F. Aprobacion: 11/08/2008

Formato: EEQ201FO2-01 Utilizar guia de dligenciamients EE0301 GOZ-01

277



ANEXO 18

TRATAMIENTO DE NO CONFORMES

278



e acueducto

AGUA Y ALCANTARILLADO DE BOGOTA

PROCEDIMIENTO
Macro Proceso - Proceso: Evaluacion, Mejoramiento y Prevencion — L
Evaluacion del Sistema de Gestion Pagina. 1 de 12
Procedimiento: Auditorias Internas Cadigo: CEO101P-01
§0bjet|vo del Procedlmlento :
1. Establecer la metodologia para llevar a cabo a intervalos planificados, auditorias internas, con el fin de :

determinar si el Sistema Integrado de Gestion es conforme con las disposiciones planificadas, con Ios'
requisitos de las norma internacionales aplicables y con los requisitos del Sistema Integrado de Gestmn
establecidos por la EAAB.

Definir la metodologia para realizar auditorias internas en 1S09001, ISO/AEC17025, GP1000, MECI E

2
1SO14001, OHSAS18001, auditorias al Contrato Especial de Gestion y a la Informacion reportada al SUL
ENormas que Rigen el Procedimiento _
1. Ley 872 de 2003 (Congreso de Colombia). “Por la cual se crea el sistema de gestion de la calidad en la

Rama Ejecutiva del Poder Publico y en otras entidades prestadoras de servicios”

2. Acuerdo 122 de 2004 (Concejo de Bogota). “Por el cual se adopta en Bogota, D.C. el sistema de gestién
de la calidad creado por la Ley 872 de 2003”

3. INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. NTC-ISO 19011. Directrices
para la auditoria de los sistemas de gestion de la calidad y/o ambiental.

4. INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. NTC GP 1000. Sistema de
Gestion de la Calidad para la rama ejecutiva del poder publico y otras entidades prestadoras de servicios

5. INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. NTC-ISO 9001. Sistemas de
gestion de la calidad. Requisitos. Version vigente.

6. INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. NTC-ISO-IEC 17025.

F Requisitos Generales de competencia de laboratorios de ensayo y calibracion. Version vigente.

7 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. NTC-ISO 14001. Sistemas de

administracion ambiental. Especificaciones con guia para uso. Version vigente.

£8. INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. NTC-OHSAS 18001. Slstema

de gestién en seguridad y salud ocupacional. Version vigente.

P R N AR R A RN AR RN N AR A lllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll‘
P Iltlcas Generales
1. El duefio del procedimiento es el “Lider de Gestion de Calidad y Procesos”, el cual pertenece a la Gerencia §

Corporativa de Planeamiento y Control, quien es el responsable de garantlzar el mejoramiento continuo del 2
procedimiento y autorizar cualquier cambio que se realice sobre éste.

P LT R LT A AT A T T ARy TP T T Ty
H :

2. Un ciclo de auditorias anual para cada proceso comprende la realizacion de una auditoria intema y sug

respectiva auditoria de seguimiento.
3. Anualmente se realiza auditorias en los siguientes temas:
3
I P

Py
H

Auditoria interna de calidad a los procesos certificados bajo la NTC 1SO9001.
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3.2 Auditoria interna de calidad al sistema integrado de gestién bajo la NTC GP1000.

3.3 Auditoria interna al Sistema de Seguridad Industrial y Salud Ocupacional bajo la NTC 1S5S0 18001
3.4 Auditoria interna al Sistema de Gestion Ambiental bajo la NTC ISO 14001

3.5 Auditoria Interna a los laboratorios Acreditados bajo la NTC ISO/IEC 17025

3.6 Auditoria a la interventoria al Contrato Especial de Gestidn.

3.7 Auditoria a la informacion reportada al Sistema Unico de Informacién — SUI

3.8 Auditoria a la Gestion de Riesgos Empresariales

3.9 Auditoria al control de calidad de materiales

3.10 Auditoria a cualquier proceso y/o procedimiento por necesida de un area o de | Empresa.

Auditorias adicionales: cuando la identificacion de no conformidades o desvios ponga en duda la
conformidad del laboratorio con sus propias politicas y procedimientos, o la conformidad con la Norma
ISO/IEC 17025, el laboratorio se asegura que los correspondientes sectores de actividades sean auditados,
segun este procedimiento, tan pronto como sea posible. Estas auditorias adicionales deben realizarse &
siempre que se identifique un problema serio o un riesgo para el negocio.

Cada vez que sea requerido, los auditores deben recibir la actualizacion en directrices, normas,
procedimientos que afecten la ejecucion de las auditonas.

Los principios que se refieren a la auditoria son:
<+ Independencia
<+ Enfoque basado en la evidencia

La EAAB ha definido las siguientes competencias, como requerimiento para garantizar la idoneidad del
personal que se desempefia como Auditor Intemo:

7.1 Lider del Equipo Auditor
Educacion: Acreditar titulo profesional 6 tecnologo.

Fomacion: En fundamentos de las normas internacionales y como auditor interno segin se requiera en
NTC-1SO 9001, 14001, NTC-ISO-IEC 17025, NTC-OHSAS 18001, GP1000

Experiencia: Antigliedad de cinco (5) afios en la empresa o ser coordinador de calidad de un sistema de :
gestion certificado con por lo menos dos (2) afos en el cargo. Haber participado como auditor:
acompafiante en por lo menos tres (3) Auditorias Internas de Calidad a Sistemas Certificados.

Habilidades:
a. Planificacion y organizacion del trabajo
b. Puntualidad y buen manejo del tiempo
c. Organizar y dirigir a los miembros del equipo auditor
d. Conducir al equipo auditor para llegar a las conclusiones de la auditoria
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e. Prevenir y resolver conflictos,
f. Aplicar principios, procedimientos y técnicas de auditoria

documentos y registro
h. Capacidad para concluir con base en informacion fiable y exacta.
1. Buena redaccion y habilidad en la preparacion de informes
7.2 Auditores
Educacion: Acreditar titulo profesional o tecnélogo.

Habilidades:
a. Planificacion y organizacion del trabajo
b. Puntualidad y buen manejo del tiempo

documentos y registros.
d. Capacidad para concluir con base en informacion fiable y exacta
e. Buena redaccion y habilidad en la preparacion de informes.
7.3 Expertos Téchicos

7.4 Auditores Externos que realizan auditorias internas en la EAAB
Educacion: Acreditar titulo profesional.

norma segun la necesidad.

Habilidades:
a. Planificacion y organizacion del trabajo
b. Puntualidad y buen manejo del tiempo

documentos y registros.

Elaboré: Claudia Juliana Buitrago Laguado Revisé: Magda Ivonne Castafio

g. Recopilar y organizar informacion a través de entrevistas, escuchando, observando y revisando

Formacion: Acreditar formacion en fundamentos de las normas intemacionales y como auditor segln se
requiera en NTC-ISO 9001, 14001, NTC-ISO-IEC 17025, NTC-OHSAS 18001, GP1000.

Experniencia: Haber obtenido la calificacion necesaria durante su etapa de auditor en formacion.

c. Recopilar y organizar informacion a través de entrevistas, escuchando, observando y revisando

Cuando los auditores no cuenten con la formacion técnica requenda, éstos deben ir acompafiados de un
experto técnico que tenga la experiencia, formacion profesional o de tecnélogo en el tema a auditar.

Formacion: Acreditar formacion en fundamentos de las normas internacionales y como auditor segin se
requiera en NTC-1SO 9001, 14001, NTC-ISO-IEC 17025, NTC-OHSAS 18001, GP1000 o en cualquier otra

Experiencia: Ocho (8) de experiencia profesional de los cuales cinco (5) afios de experiencia como auditor
interno de sistemas de gestion para los auditores lideres. Cinco (5) afios de experiencia profesional y por lo
menos tres (3) afios de expenencia como auditor interno para auditores acompaiiantes.

c. Recopilar y organizar informacion a través de entrevistas, escuchando, observando y revisando

F. Revision: 11/09/2009
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@ ™o a

Capacidad para concluir con base en informacion fiable y exacta
Buena redaccion y habilidad en la preparacion de informes
Comunicacion eficaz y habilidades linguisticas

Mantener la confidencialidad y seguridad de la informacién

Evaluacién de Auditores

Evaluacion de funcionarios que desean ser auditores

Cuando se inicia el programa de formacion de auditores éstos deben ser formados por un organismo

competente o por auditores intemos certificados de la EAAB, el cual debe calificar la parte técnica y

practica de acuerdo con el programa académico establecido. Una vez formado el auditor inicia el proceso

de participacion en auditorias intemas acompafiado del auditor lider hasta alcanzar el récord de auditor

lider.

Los funcionarios que se vayan a formar como auditores de la Empresa deben aprobar un curso de auditor 2
de minimo 16 horas. Esta formacian le da un puntaje del 40% del proceso que debe seguir un auditor en el

Acueducto.

Los funcionarios formados como auditores deben participar en tres (3) auditorias en compaiiia de un
auditor lider. Dependiendo del rol del auditor, el Lider y otro auditor integrante del equipo, asignan el
puntaje de acuerdo al siguiente cuadro. Esta evaluacion vale el 60% restante de la calificacion.

AUDITORIA

ROL

PUNTOS

1

Participante (Interviene en la ejecucion de la
auditoria de acuerdo a su crternio: Aporta
observaciones, verifica registros).

10

Participante (Interviene en la ejecucion de la
auditoria de acuerdo a su crternio: Aporta
observaciones, wverifica reqgistros, identifica
hallazgos, identifica oportunidades de mejora,
colabora en la elaboracion del informe de
auditoria).

20

Ejecutor (Interviene en todos los aspectos de la
auditoria, desde la planificacion hasta la entrega
del informe de auditoria; sin ser el lider)

30

Puntaje minimo en la practica (es decir en la evaluacion del 60%): 45/60 puntos (Cuando se obtiene un

£......puntaje inferior a 43 se debe volver a evaluar al auditor).
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Si el aspirante unicamente trae el certificado sin evaluacion, se clasifica como auditor en formacion.

La calificacion del auditor en formacion se registra en ayuda de memoria la cual es aprobada por el Director
de Calidad y Procesos, el Profesional Especializado de Calidad y Procesos y el auditor lider de las
auditorias en las cuales haya participado el auditor en formacion.

Una vez cumplida la etapa de formacion, se actualiza la base de datos con los nuevos auditores, los
cuales pasan a ser auditores acompanantes.

Evaluacion continua del desempefio de auditores

Anualmente la Direccion de Calidad y Procesos realizara la evaluacion de desempefio de los auditores
internos y extermnas, con base en los resultados obtenidos de aplicar la siguiente metodologia:

a) Se aplicara una encuesta de satisfaccion de auditoria (evaluando el desempefio del auditor interno),
en por lo menos un proceso donde haya participado en la ejecucion de auditoria interna. El evaluador §
sera el auditor lider o auditor extemo. Con esta evaluacion se busca determinar las necesidades de:
formacion y mejora de habilidades. Se debe hacer plan de accion cuando la satisfaccion obtenida en §
la encuesta es inferor a la impaortancia.

b) La evaluacién de los Auditores Externos se realiza mediante la misma encuesta de satisfaccion la z
cual es diligenciada por una muestra representativa de auditados de los diferentes procesos. Los§
resultados de la evaluacion se analizan con el interventor del contrato para tomar las acciones i
correspondientes.

Una vez obtenidos los resultados de la tabulacion el Director de Calidad y Procesos y el Profesional de la
Direccion de Calidad y Procesos analizan el desempefio del equipo auditor en cuanto a las habilidades
requeridas y se documentan las respectivas oportunidades de mejora en caso de ser necesario.

9. El procedimiento de auditorias puede ser aplicado para control de calidad de materiales, para procesos
especificos no certificados y a procesos certificados. Para el caso auditorias de control de calidad de:
materiales y procesos no certificados, el programa de auditorias es elaborado por el responsable del:
proceso y aprobado por el duefio del mismo.

10. En el anexo 1 de este procedimiento: “Matriz de Severidad para la Planificacion de Auditorias Internas
a los Procesos de SGC”, se presenta la metodologia empleada para calcular el namero de horas de
auditoria para cada proceso, teniendo en cuenta los conceptos de SEVERIDAD, IMPACTO y CRITICIDAD
de los procesos. Esta metodologia sera revisada cada afio para analizar la conveniencia y/o necesidades
de ajuste de la misma.
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11. Para el proceso de Interventoria la Matriz de Sevenidad sera aplicada por area y no por los procesos que

12.

13.

14.

Politicas Especificas (Actividad 1): Elabora y aprueba programa de auditorias internas

hacen parte del sistema de calidad de interventoria.

El proceso de auditorias internas cuenta con una “Base de Datos para realizar la Programacion y el
Seguimiento de las Auditorias de Calidad”, en la cual se regisira toda la informacion necesaria para realizar
el PROGRAMA DE AUDITORIAS, el PLAN DE AUDITORIAS y el SEGUIMIENTO DE AUDITORES, los
cuales son presentados, cuando se requieran, como reportes de la base de datos.

Las auditorias de seguimiento se registran en la “Base de Datos para realizar la Programacion y el
Seguimiento de las Auditorias de Calidad” en la cual se determina la fecha de realizacion y las horas de
auditoria dependen de la cantidad y dificultad de las oportunidades de mejora pendientes de cierre. Una
vez realizada la auditoria de segumiento se alimenta la base de datos con la informacion de las horas
reportadas por el auditor.

Cuando se considere necesario, las auditorias se realizaran en conjunto con funcionarios de la Unidad de
Control Interno.

P T T T LT TR T T AT AT T TP NI
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inclusion dentro del programa corporativo de auditorias de la EAAB.

El programa de auditorias internas es elaborado por el Director de Gestion de Calidad y Procesos y el
Profesional Especializado de la Direccion de Calidad y Procesos.

Para elaborar el programa de auditorias se tienen en cuenta los siguientes criterios: Resultados de las
auditorias anteriores (cuando aplique), la criticidad del proceso, importancia de los procesos y las areas a
auditar (impacto).

El Programa de Auditorias Internas se elabora en la “Base de Datos para la Programacion y Seguimiento
de Auditorias”™ y es revisado y aprobado por el Director de la Direccion de Calidad y Procesos mediante
comunicacion interna o acta de aprobacion.

El resimen del programa anual de auditorias internas se envia a la Oficina de Control Interno para su

-
e T T T L T T N T TR T T T I
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P Illlcas Espemflcas {Actwldad 2] Seleccmna auditores internos :
:1. El Profesional Especializado de la Direccion de Calidad y Procesos realiza la seleccion de auditores, de
acuerdo con los numerales 7 y 8 de las Politicas Generales de este procedimiento. :
2 Con la aprobacion del Plan de Auditorias se entiende como aprobada la asignacion de los audrtores
internos. (Ver Actividad 3). :
3 Cuando la auditoria se realice para control de calidad de materiales o a un proceso especifico, la seleccion ; i
de los auditores la debe realizar el Responsable del proceso, de acuerdo con la experiencia que tengan Ios
funcionarios a ser auditores y a la especialidad y perfil que se requiera. H
4 Los auditores son seleccionados del grupo de auditores de la Empresa, teniendo en cuenta el perfi I
requendo para el auditor. :
5 Si es necesario realizar auditorias con auditores extemos, éstos deben cumplir con el perfil especificado en : :
el numeral 7 de las politicas generales de este procedimiento y/o con el perfil que se defina en los termlnos
de referencia del contrato. :
6 Los auditores seleccionados son informados a través de una comunicacion escrita o via comreo intemo de

Iltlcas Especlflcas {Actwldad 3] Prepara plan de auditoria

.—"U

ro

El Coordinador de calidad o el profesional que sea designado del proceso a auditar y el prc:fesmnal
Especializado de la Direccion de Calidad y Procesos preparan el plan para la ejecucion de la audltona
interna en el formato CE0101F01 Plan de Auditorias.

La Direccion de Calidad y Procesos y a los duefios de los procesos a auditar el reporte final del Plan de
Auditoria. El plan debe enviarse por lo menos dos dias antes de la Auditoria.

3. La aprobacion del plan es responsabilidad del Director de Calidad y Procesos y es evidenciada med|ante
comunicacion interna o acta de aprobacion. E
EPoIilicas Especificas (Actividad 4): Ejecuta auditoria
1. El Equipo Auditor ejecuta la Auditoria teniendo en cuenta las siguientes etapas: i
1.1. Reunion de apertura: Direccionada por el Lider del Equipo Auditor y en la que se presenta el grupo de
auditores, se confirma el objetivo, alcance, la metodologia y el tiempo de duracion de la auditoria.
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1.2 Desarrollo: El Equipo Auditor registra el desarrollo de la auditonia en el formato CE0101F04 "RegistroE
de Auditorias Internas”. 1

1.3. Reunion de cierre: Direccionada por el Lider del Equipo Auditor en la que se informan los resuttadosg
de la auditonia, descrnibiendo las fortalezas y las oportunidades de mejora. ;

FLLCEETE R TR TR T IRTL TN
H H

Politicas Especificas (Actividad 5): Elabora informe de auditoria ]

Programacion y Seguimiento de las Auditorias con la informacion pertinente del resultado de la auditoria de $
calidad. :

1 El equipo auditor elabora el informe de auditoria de acuerdo al formato CE0101F02 “Informe de auditoria”. £
2 El profesional especializado revisa el informe presentado con el fin de detectar posibles inconsistencias OE
dudas respecto a la informacion contenida en el mismo. Una vez ajustado el informe, la Direccion de
Calidad y Procesos lo envia al responsable del proceso auditado para su gestion. :
3 El Profesional Especializado de la Direccion de Calidad y Procesos actualiza la Base de Datos para IaE

Politicas Especificas (Actividad 6): Documenta oportunidades de mejora

:1. El Coordinador de Calidad y/o los responsables de los procesos documentan las oportunidades de mejora
en el formato CE0201F01 “Mejoramiento Continuo” si durante la auditoria se detectan no conformidades o ;
:  hallazgos. Remitirse al Procedimiento CE0201 “Mejoramiento Continuo” donde se detalla la forma de
:  documentar oportunidades de mejora.
2 Si no se presentan hallazgos o no conformidades, continua la siguiente actividad.

Politicas Especificas (Actividad 7): Realiza seguimiento a las acciones :
Se realiza la auditoria de seguimiento de acuerdo al programa de auditorias intemas, la cual tiene como :

1.
proposito realizar el seguimiento a las acciones cormrectivas, preventivas y/o de mejora resultado de la:
primera auditoria. :
2. El auditor evalta las acciones tomadas en las respectivas auditorias de seguimiento planificadas. Verifica i

en la fecha acordada en el plan de accién establecido en el formato CE0201F01 “Mejoramiento Continuo”,
.51 la acaon fue implementada y su eficacia. :

FLLRLTE R TR R I PR LT IRIT R T TRTN
H
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seguimiento

Politicas Especificas (Actividad 8): Realiza cierre de auditoria mediante auditoria deE

diligencia adicionalmente el formato CE0101F05 “Control de Cierre de Oportunidades de Mejora”.

2. Cuando se hayan cerrado todas las acciones generadas de la auditoria intema, se considera que ésta ha
finalizado.

P T T T T T T T T T Ty T YR TRRT TN

Politicas Especificas (Actividad 9): Controla ejecucidn de auditorias

1. El Auditor realiza el cierre de las acciones y de la auditoria, verificando que la accién implementada haya §
sido eficaz y firma en el formato de “Mejoramiento Continuo™ el cierre de la accion. Si la accion de mejora &
implementada no es satisfactoria, el auditor solicita definir nuevas acciones al auditado. El auditor

1. El Profesional de la Direccion de Calidad actualiza en |la base de datos el Programa de Auditorias con Ias
audltonas e ecutadas y Ia L|sta para el Control de Auditores (Asistencia a Audltonas)

FLTLITTTTRTR TN

Politicas Especificas (Actividad 10): Realiza control de registros

1. El Gestionador Documental realiza el control de los registros generados en este procedimiento, de
acuerdo a lo especificado en el procedimiento GD1015 “Flujo y registro documental” y el procedimiento de
Control de Reqgistros.

FILTLIETEIT IR ITTETRTNTNY
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ANEXO 1.
MATRIZ DE SEVERIDAD PARA LA PLANIFICACION DE AUDITORIAS INTERNAS A LOS PROCESOS DE
SGC

Para determinar las horas de auditoria a realizar en cada proceso, se debe determinar la sevendad del mismo.
Para ello, pnmero determine su criticidad e impacto, asi:

1. Utilice el formato 3GQ200508 “Base de Datos Programacion y Seguimiento de Auditorias”
2. Determine la CRITICIDAD del proceso:

Criticidad Alta se califica con 3
Criticidad Media con 2
Cniticidad Baja con 1

La criticidad se determina de acuerdo a los hallazgos u oportunidades de mejora detectadas en anteriores
auditorias.

Si es la primera auditoria, se inicia con criticidad media.

Si ha sido auditado solo una vez, se considera de criticidad alta si se detectaron mas de 5 hallazgos u
oportunidades de mejora, media si se detectaron entre 1 y 5 hallazgos u oportunidades de mejora y
baja si el proceso presentd cero hallazgos u oportunidades de mejora.

« Para procesos gue han sido auditados mas de una vez: Si el nimero de hallazgos u oportunidades de
mejora aumenta en mas del 20% frente a la antenor auditoria, se califica como de un proceso de alta
criticidad. Si se mantiene o aumenta en por lo menos un 20%, se considera como de criticidad media. Si
no se presentan no conformidades, se define como crticidad baja.

» Siel proceso presenta no conformidades mayores en auditorias de certificacion, se considera como de
criticada alta.

3. Determine el IMPACTO del proceso:
Si es Leve se califica con 5

Si es Moderado con 10

Si es Alfo con 20.

El impacto se determina de acuerdo con los procesos del sistema de calidad asi:

PROCESOS DE PLANIFICACION Impacto LEVE
PROCESOS DE OPERACIONES DEL NEGOCIO  Impacto ALTO
PROCESOS DE GESTION DE RECURSOS Impacto MODERADO
PROCESOS DE MEJORA CONTINUA Impacto ALTO
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4. Determine la SEVERIDAD del proceso

« |La sevendad se calcula multiplicando el IMPACTO por la CRITICIDAD. Como se mostra anteriormente
el impacto puede tomar los valores de 5, 10 6 20 y la criticidad toma valores de 1, 2 6 3. Este calculo se
realiza en el formato 3GQ200503 “Base de Datos Programacion y Seguimiento de Auditorias”.

« Con el resultado obtenido de la severidad por proceso, se identifica en la siguiente tabla la zona en la
cual se ubica el proceso y su correspondiente nimero de horas de auditoria:

CRITICIDAD VALOR
15 30 60
Zona de Sevendad Zona de Severidad Zona de Sevendad
Moderado Imy nte Inaceptable
ALTA 3 porta Pl
Tiempo de auditona: | Tiempo de auditoria: Tiempo de auditona:
1 horas 2 horas 3 horas
10 20 40
Zona de Sevendad Zona de Severdad Zona de Sevendad
Tolerable Moderado Importante
Tiempo de auditoria: Tiempo de auditona: | Tiempo de auditona:
MEDIA 2 1 hora 2 horas 3 horas
6 no hacer auditoria a
este proceso si en el
periodo inmediatamente
anterior fue auditado
5 10 20
Zona de Sevendad Zona de Severidad Zona de Sevendad
Aceptable Tolerable Moderado
BAJA 1 Tiempo de auditoria: Tiempo de auditona: Tiempo de auditoria:
1 hora 1 hora 2 horas
6 no hacer auditona a | & no hacer auditoria a
este proceso si en el | este proceso si en el
periodo inmediatamente | periodo inmediatamente
anterior fue auditado anterior fue auditado
IMPACTO LEVE MODERADO ALTO
VALOR 5 10 20

Si la severidad se ubica en la Zona Aceptable (calificacion 5), significa gque su crificidad es baja y su Impacto es
leve, lo cual permite a la Entidad asumirio, es decir, si se hizo auditoria en el periodo inmediatamente anterior
se puede no auditar este proceso, si se decide auditar éste se debe programar con la intensidad minima de

horas que es de una (1).

Si la severidad se ubica en la Zona Inaceptable (calificacion 60), su criticidad alta y su Impacto alto, por tanto se
debe auditar este proceso con el nimero maximo de horas de auditoria que es de cuatro (4).
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Si la severidad se sitia en cualquiera de las otras zonas (criticidad tolerable, moderada o importante) se deben
realizar auditorias de acuerdo al tiempo establecido entre 1 y 4 horas

5. Calcular las HORAS DE AUDITORIA de acuerdo a la severidad:

a. Zona de Severidad Aceptable 5 Tiempo de auditoria 1 hora
* Se puede no hacer auditoria a este proceso si en el perodo inmediatamente anterior fue

auditado

b. Zona de Severidad tolerable 10 Tiempo de auditoria 2 hora
* Se puede no hacer auditoria a este proceso si en el perodo inmediatamente anterior fue

auditado

c. Zona de Severidad Moderado 15. Tiempo de auditona 2 hora

d.  Zona de Severidad Moderado 20 Tiempo de auditoria 3 horas

e. Zona de Severidad Importante 30 Tiempo de auditoria 3 horas

f.  Zona de Sevendad Importante 40: Tiempo de auditoria 4 horas

g. Zona de Severidad Inaceptable 60 : Tiempo de auditoria 4 horas

6. El nimero de horas resultantes se diligencia en la columna “Horas Proxima Auditoria” del formato
3MC200508 “Base de Datos Programacion y Seguimiento de Auditorias”. Seguidamente genere el reporte

del Plan de la auditoria.

7. Si el proceso auditado presenta no conformidades menores en las auditorias de certificacion, se aumenta
una (1) hora el resultado de las horas de auditoria al mismo. Si el proceso presenta no conformidades
mayores, el proceso se clasifica como de criticidad alta.

8. Toda no conformidad levantada a los Laboratorios Acreditados de la Empresa por los entes Acreditadores
generara que el proceso se califique como de criticidad alta.
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