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OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Normalizar, disefiar y documentar un Sistema de Gestion de la Calidad para el
proceso de tratamiento de agua potable en el ACUEDUCTO METROPOLITANO
DE BUCARAMANGA AMB S.A. ESP bajo los lineamientos de la NTC-ISO 9001:
2000, con el fin de proporcionar a la organizacibn una herramienta de tipo
gerencial que mejore la eficacia y eficiencia de los procesos y brindar el mejor
servicio a los clientes superando todas sus expectativas y necesidades basicas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar un diagnéstico del estado actual de la empresa con relacién al
cumplimiento de los requerimientos de la Norma NTC-ISO 9001:2000.

e Dar cumplimiento a los principios de un Sistema de Gestidén de Calidad.

e Promover una cultura de la calidad dentro de los funcionarios de la empresa,

por medio de un programa de sensibilizacion y capacitacion en la
implementacién de la NTC — ISO 9001:2000.



Establecer un Manual de Calidad el cual proporciona el panorama general del
Sistema de Gestion de Calidad el cual debe contener:
v" El alcance
Las exclusiones
La politica de calidad
Los objetivos de calidad
Indicadores del sistema
Mapa de procesos

Caracterizacién de procesos

SR N N N N SR

Documentos relacionados con los seis procedimientos obligatorios

Establecer un Manual de Procedimientos que suministre la informacion
necesaria para que los procesos desarrollados por la organizacién cumplan con

los requisitos de los clientes.

Identificar e implementar los registros necesarios para suministrar evidencia
objetiva de la efectividad del funcionamiento del Sistema de Gestion de
Calidad.

Definir y establecer indicadores pertinentes para los procesos del Sistema de

Gestion de Calidad que permitan medir la mejora de los mismos.

Realizar una prueba piloto para medir el cumplimiento de los requisitos del
Sistema de Gestion de Calidad y comprobarlos mediante una auditoria de

suficiencia.

Realizar un plan de proyectos de mejora de acuerdo a la metodologia conocida

como “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar” (PHVA).



GLOSARIO

ADUCCION: componente a través del cual se transporta agua cruda, ya sea a flujo

libre o a presion.

AGUA CRUDA: agua superficial o subterranea en estado natural; es decir, que no

ha sido sometida a ningun proceso de tratamiento.

AGUA FILTRADA: cantidad de agua que se registra en el proceso de filtracion
para un periodo de tiempo determinado. Corresponde al promedio de consumo

del usuario mas el consumo por areas comunes.

AGUA NO CONTABILIZADA: se define como la relacion de los volumenes de
agua cruda que entran a las plantas de tratamiento y facturacion. EI ANC contiene
dos elementos: consumo de cada planta y los perdidos por fuga en valvulas
compuestas. La medida de ANC es el porcentaje sobre la cantidad de agua

tratada.

AGUA POTABLE: es aquella que por cumplir las normas de calidad establecidas
en el Decreto 475 de 1998, es apta para el consumo humano, sin producir efectos

adversos a la salud.

AGUA PRODUCIDA: cantidad de agua potable que se entrega a las redes de

distribucion para el consumo.

ALMACENAMIENTO DE AGUA: accién destinada a almacenar un determinado
volumen de agua para cubrir los picos horarios y la demanda contra incendios.



BOCATOMA: estructura hidraulica que capta el agua desde una fuente superficial

y la conduce al sistema de acueducto.

CANAL.: conducto descubierto que transporta agua a flujo libre.

CAPTACION: conjunto de estructuras necesarias para obtener el agua de una

fuente de abastecimiento.

CAUDAL DE DISENO: caudal estimado con el cual se disefian los equipos,

dispositivos y estructuras de un sistema determinado.

CONDUCCION COMPONENTE: a través del cual se transporta agua potable, ya

sea a flujo libre o a presion.

CONDUCTO: estructura hidraulica destinada al transporte de agua.

CUENCA HIDROGRAFICA: superficie geografica que drena hacia un punto

determinado.
DESARENADOR: componente destinado a la remocion de las arenas y solidos
que estan en suspension en el agua, mediante un proceso de sedimentacion

mecanica.

DESINFECCION: proceso fisico o quimico que permite la eliminacion o

destruccidn de los organismos patégenos presentes en el agua.

ESTACION DE BOMBEO: componente destinado a aumentar la presion del agua
con el objeto de transportarla a estructuras mas elevadas.
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FILTRO: dispositivo utilizado para evitar la entrada de material fino de un acuifero

a la tuberia de extraccion de un pozo de agua subterranea.

FLUJO A PRESION: aquel transporte en el cual el agua ocupa todo el interior del

conducto, quedando sometida a una presion superior a la atmosférica.

FLUJO LIBRE: aquel transporte en el cual el agua presenta una superficie libre

donde la presion es igual a la presién atmosférica.

FUENTE DE ABASTECIMIENTO DE AGUA: deposito o curso de agua superficial

0 subterraneo, natural o artificial, utilizado en un sistema de suministro de agua.

MICROMEDICION: sistema de medicion de volumen de agua, destinado a
conocer la cantidad de agua consumida en un determinado periodo de tiempo por

cada suscriptor y/6 usuario de un sistema de acueducto.

OPERACION: constituye el conjunto de actividades y acciones que deben ser
realizadas por el personal encargado de la misma, con el fin de conseguir que
cada uno de los componentes del sistema y el sistema en total trabaje cumpliendo
adecuadamente la funcién para la cual fue establecida y produzca los resultados

que le corresponden.

POTABILIZACION: secuencia de procesos para transformar el agua cruda en

agua potable.

SEDIMENTACION: proceso en el cual los solidos suspendidos en el agua se

decantan por gravedad.

TIPO DE USUARIO: diferentes clases de usuarios que pueden existir

(residenciales, industriales, comerciales, institucionales y otros).
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TUBERIA: ducto de seccion circular para el transporte de agua.

TUBERIA DE IMPULSION: tuberia de salida de un equipo de bombeo.

TUBERIA DE SUCCION: tuberia de entrada a un equipo de bombeo.

USUARIO: persona natural o juridica que se beneficia con la prestacion de un
servicio publico, bien como propietario del inmueble en donde éste se presta, o

como receptor directo del servicio. A este Ultimo usuario se le conoce también

como consumidor. (Ley 142 de 1994).
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El documento esta divido en doce capitulos, durante los dos
primeros se presentan las generalidades del proyecto, una
descripcion de la empresa en la cual se desarrollaron las
mejoras y los fundamentos tedricos sobre los cuales se baso
el proyecto. En la etapa inicial se llevé a cabo un diagnéstico
de los procesos de la organizacién, con el fin de verificar el
cumplimiento de los requisitos de la NTC-1SO 9001:2000.

Después se identifican los procesos y documentos a
normalizar, se disefia el sistema de gestion de la calidad
(Planear), se desarrolla la documentacion necesaria evidencia
del campo y se implementa (Hacer), se realiz6 seguimiento al
sistema (Verificar) y se presentd un ciclo de mejoras (Actuar).
Finalmente se concluyé sobre el cumplimiento de los objetivos
y se plantearon recomendaciones para la organizacién, las
cuales buscan garantizar la continuidad y mejora de las
acciones emprendidas.

" Trabajo de Grado

Facultad de Ingenierias Fisico-Mecanicas, Ingenieria Industrial, Jorge Eliécer Figueroa Vargas
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INTRODUCCION

La historia de la humanidad esta directamente ligada con la calidad desde los
tiempos mas remotos, el hombre al construir sus implementos, elaborar sus
alimentos, fabricar su vestido observa las caracteristicas del producto y enseguida

procura mejorarlos.

Hoy vivimos en el 2005, hemos entrado en el nuevo siglo. En un nuevo siglo con
nuevas normas, que responden a un nuevo modelo mas ajustado a las
necesidades empresariales. Hablamos de la globalizacion y esto quiere decir que
no hay fronteras, se fabrica y se dan servicios en cualquier parte del mundo,
nuevos competidores entran en el mercado partiendo de otras estructuras y
conceptos filosdéfico-politicos sobre la empresa y esto obliga a grandes y
poderosos también a cambiar constantemente, abaratar costes, mejorar vy

perfeccionar los sistemas de calidad para poder seguir compitiendo y subsistir.

En la actualidad, las organizaciones de todo el mundo se encuentran en procesos
de cambio y en la implementacién de herramientas y técnicas administrativas que
les permitan afrontar un entorno cambiante y lleno de incertidumbre. Los temas
estratégicos en los cuales las empresas buscan fortalecerse incluyen la calidad de
sus productos y servicios, como respuesta a las expectativas y necesidades de los
clientes, y la estandarizacién de los procesos que garanticen el logro de los
objetivos y la calidad buscada por el cliente.



La implementacion del Sistema de Gestidén de la Calidad con normas como la ISO
9001:2000 y la adopcion de un enfoque basado en procesos constituyen
herramientas claves que, bien utilizadas y alineadas con el direccionamiento
estratégico de la empresa, deben redundar en el mejoramiento de los procesos y

en el incremento de la satisfaccion del cliente.
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1. CONTEXTUALIZACION

1.1. HISTORIA'Y EVOLUCION DE LA CALIDAD

La historia de la humanidad esta directamente ligada con la calidad desde los
tiempos mas remotos, el hombre al construir sus armas, elaborar sus alimentos,
fabricar su vestido observa las caracteristicas del producto y enseguida procura

mejorarlo.

La practica de la verificacion de la calidad se remota a épocas anteriores al
nacimiento de Cristo. En el afio 2150 A.C., la calidad en la construccion de casas
estaba regida por el Cddigo de Hammurabi , cuya regla N° 229 establecia que “ si
un constructor construye una casa y no lo hace con buena resistencia y la casa se
derrumba y mata a los ocupantes, el constructor debe ser ejecutado”. Los fenicios
también utilizaban un programa de accion correctiva para asegurar la calidad, con
el objeto de eliminar la repeticion de errores. Los inspectores simplemente

cortaban la mano de la persona responsable de la calidad insatisfactoria.

En los vestigios de las antiguas culturas también se hace presente la calidad,
ejemplo de ello son las piramides Egipcias, los frisos de los templos griegos, etc.
Sin embargo, la Calidad Total, como concepto, tuvo su origen en Japén donde

ahora es una especie de religién que todos quieren practicar.

Durante la edad media surgen mercados con base en el prestigio de la calidad de
los productos, se popularizo la costumbre de ponerles marca y con esta practica
se desarroll6 el interés de mantener una buena reputacion (las sedas de damasco,

la porcelana china, etc.).



Dado lo artesanal del proceso, la inspeccién del producto terminado es

responsabilidad del productor que es el mismo artesano.

Con el advenimiento de la era industrial esta situacion cambio, el taller cedié su
lugar a la fabrica de produccion masiva, bien fuera de articulos terminados o bien

de piezas que iban a ser ensambladas en una etapa posterior de produccion.

La era de la revolucion industrial, trajo consigo el sistema de fabricas para trabajo
en serie y la especializacion del trabajo. Como la consecuencia de la alta
demanda aparejada con el espiritu de mejorar la calidad de los procesos, la
funcién de inspeccion llega a formar parte vital del proceso productivo y es
realizada por el mismo operario (el objeto de la inspeccion simplemente sefalaba

los productos que no se ajustaban a los estandares deseados).

A fines del siglo XIX y durante las tres primeras décadas del siglo XX el objetivo es
produccion. La operacién de inspeccion se separa de la produccion; los productos
se caracterizan por sus partes 0 componentes intercambiables, el mercado se

vuelve mas exigente y todo converge a producir.

El cambio en el proceso de produccion trajo consigo cambios en la organizacion
de la empresa. Como ya no era el caso de un operario que se dedicara a la
elaboracion de un articulo, fue necesario introducir en las fabricas procedimientos
especificos para atender la calidad de los productos fabricados en forma masiva.
Dichos procedimientos han ido evolucionando, sobretodo durante los ultimos

tiempos.

El control de calidad se practica desde hace muchos afos en Estados Unidos y en
otros paises, pero los japoneses, enfrentados a la falta de recursos naturales y
dependientes en alto grado de sus exportaciones para obtener divisas que les

permitieran comprar en el exterior lo que no podian producir internamente, se
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dieron cuenta de que para poder sobrevivir en un mundo cada vez mas agresivo
comercialmente, tenia que producir y vender mejores productos que sSus
competidores internacionales como Estados Unidos, Inglaterra, Francia y

Alemania.

Lo anterior los llevo a perfeccionar el concepto de calidad. Para ellos deberia
haber la calidad desde el disefio hasta la entrega del producto al consumidor,
pasando por todas las acciones, no solo las que incluyen el proceso de
manufactura del producto, sino también las actividades administrativas y
comerciales, en especial las que tienen que ver con el ciclo de atencion al cliente

incluyendo todo servicio posterior.

Como es logico, la evolucion del concepto de calidad ha ido siempre ligada a las
tendencias en la gestion empresarial que se han ido dando a lo largo del tiempo.
Antes de los afios setenta la empresa se centraba principalmente en producir: la
demanda era creciente y al menos estable, el control del mercado lo ostentaban
los productores, con lo que el concepto de calidad tenia una importancia
secundaria. En los afios setenta, tras la crisis del petréleo se produjo un
recrudecimiento de la competencia a nivel internacional, una grave recesion
econdmica acompafiada de una gran inflacién, y un incremento considerable de
los costos financieros. El cliente paso a ser quien controlaba el mercado al
disponer de una gran variedad de posibles alternativas, con lo que demandaba,

cada vez una mayor intensidad, productos y servicios de calidad.

1.2. FASES DE LA CALIDAD

Desde el enfoque tradicional de calidad que habia sido centrarse Unicamente en
tratar de evitar que se produjesen fallas durante la fabricacion, se evoluciono

segln tres etapas:

30



1. Control de Calidad
2. Aseguramiento de la Calidad
3. Gestion de la Calidad Total

1.2.1. Control de Calidad

El control de calidad aparecié en los afos treinta y adquirié gran importancia en
los afios cincuenta y sesenta. Se centra en inspeccionar el producto y separar
aguel que es aceptable (de acuerdo a unos determinados estandares) del que no

lo es.

Figura 1. Representacion esquematica del proceso de control de calidad

[ ESTANDAR ]

0 1

IMPLEMENTACION VERIFICACION S

ACCION CORRECTIVA NO

Se tiende a considerar como una actividad, es decir, que sirve para detectar si se
han alcanzado los niveles de calidad y tomar las medidas oportunas si no ha sido
asi, pero sin embargo se pueden realizar controles antes, durante y después de
haber obtenido los resultados instalando sensores en aquellas fases que se
quieren controlar. Logicamente, cuantos mas controles se instalen mas se

incrementaran en los costos derivados de dicho control.
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El departamento de control de calidad era encargado de realizar esta tarea, de

modo que los demas miembros de la organizacion no se consideraban

directamente responsables de la calidad.

En esta etapa no aparece el cliente, ya que es el propio fabricante el que elabora

sus estandares de calidad. Los pasos a seguir para implementar un sistema de

control de calidad son los siguientes:

© N o O B~ WD BRE

Determinar el parametro que ha de controlarse.

establecer su criticidad.

Establecer los limites de calidad aceptables.

Instalar un sensor en el punto apropiado.

Recoger y transmitir los datos al lugar de analisis.

Verificar los resultados y analizar las causas de las posibles variaciones.
Encontrar y eliminar las causas de fallo.

Después de adoptar las medidas convenidas, comprobar que ha desaparecido

la variacion.

Esta concepcion de la calidad tiene varios inconvenientes:

Supone un despilfarro ya que las actividades de evaluacion y reparacion de los
productos defectuosos son considerablemente costosas y constituyen un claro
indicador de ineficiencia al poner de manifiesto que existen problemas en el
sistema productivo.

Genera inexactitudes. Al emplear técnicas estadisticas que no suelen mostrar
el 100% de los elementos, siempre existe el riesgo de pasar por alto defectos.
Se incorpora a la cultura de la empresa la actitud de tolerancia al error: los
empleados pueden llegar a pensar que puesto que existe un departamento que

verificara la calidad de los elementos producidos, no importa que se generen
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errores durante el proceso, o al menos, su importancia no es tan grande como
en el caso de no existir controles de calidad posteriores.
e Adicionalmente a todo esto, con el incremento de la complejidad de los

productos, cada vez resulta mas costoso realizar controles de calidad.

Debido a estos problemas y al hecho de que la calidad estaba adquiriendo una
importancia creciente como factor competitivo se produjo un cambio de enfoque

que dio lugar a la siguiente etapa: el aseguramiento de la calidad.

1.2.2. Aseguramiento de la Calidad

El aseguramiento de la calidad son todas aquellas acciones, llevadas a cabo
sistematicamente, que estan destinadas a obtener un proceso productivo que
asegure que el producto o servicio satisfaga los requerimientos de calidad. En
definitiva, la filosofia que sustenta esta etapa es que la calidad se construye en los
procesos: si cada proceso se realiza correctamente, no existe ningiin motivo para
gue aparezcan defectos y, en consecuencia, no sera necesario controlar la calidad
del producto obtenido. La cultura de la empresa incorpora la idea de hacer las

cosas bien a la primera.

Un elemento caracteristico del aseguramiento de la calidad es el Manual de
Calidad, en el que se recogen los procedimientos adecuados para realizar cada
proceso, y se incluyen todas las actividades en todas las etapas hasta la obtencion
del producto final. Podriamos decir que este manual es “ la Biblia del sistema de

aseguramiento de la calidad”.

Para que el sistema pueda ser certificado por terceros ha de estar elaborado de
acuerdo a normas establecidas, como la serie ISO 9000. Una vez desarrollado el

sistema de acuerdo a alguna de estas normas, existen autoridades de certificacion
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que evaluan dichos sistemas y en caso de cumplir los requerimientos de calidad

necesarios, certifican a la organizacion. El objetivo de la certificacion es doble:

1. Alcanzar y mantener la calidad del producto o servicio para satisfacer al cliente.
2. Proporcionar garantias al cliente respecto de que el producto o servicio que se

le ofrece cumple con unos determinados estandares de calidad.

La vigilancia de que el proceso se realice de acuerdo al procedimiento establecido

es responsabilidad de los auditores de calidad.

Puede distinguirse tres pasos fundamentales en el aseguramiento de la calidad:

1. Establecer un sistema y evaluar su adecuacion. De esta manera se obtiene el
Manual de Calidad.
Auditar el sistema para verificar que las disposiciones se estan implementando.
3. Revisar el sistema de manera continua, de forma que se compruebe que se
sigue trabajando del modo adecuado y que el producto tiene las caracteristicas

prescritas.

Una importante diferencia respecto a la etapa anterior es que se cae en la cuenta
de que es el operario, y no el experto, el que esta en una mejor situacion para
controlar su trabajo. Por ello se fomenta el autocontrol, es decir, se confia al
trabajador la responsabilidad de evaluar la conformidad de la tarea que ha

realizado. Esta nueva mentalidad presenta varias ventajas:

e Muestra a los operarios que la direccion confia en ellos, por lo que pueden
sentirse mas comprometidos con el resultado.

e De cara a la empresa, se aprovecha mejor la capacidad de los trabajadores.
De cara a los trabajadores, al realizar tareas mas interesantes se sienten mas

motivados.
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El operario es el que mejor conoce su labor es decir, es el gerente es su
puesto de trabajo ya que es el que mas tiempo permanece en €l. Por tanto
puede aportar ideas de mejora y soluciones a los eventuales problemas que
puedan surgir.

El operario, al medir el mismo la calidad, obtiene una retroalimentacion
inmediata sobre su trabajo.

Se detecta el defecto nada mas al producirse, evitando que se propague a
etapas posteriores.

La idea de “ hacer las cosas bien a la primera” se incorpora a la cultura de la
empresa.

Disminuye el costo porque disminuye el numero de defectos asi como los
gastos derivados del control de calidad.

Por tanto el papel de los especialistas del departamento de calidad se centra
en realizar auditorias de calidad para comprobar que el personal actiua de

manera prevista.

Aunque el aseguramiento de la calidad supone algunas mejoras respecto al

control de calidad tradicional, siguen existiendo problemas:

Sigue sin desarrollarse una actividad de mejora. Dado que existen unos
procedimientos claramente definidos, cualquier cambio supone un riesgo.

El tener unos procedimientos formales tan definidos limita de manera
considerable la creatividad del personal.

Se da por sentado que el cliente se siente satisfecho por recibir su pedido de
acuerdo a los que especifico, cuando realmente el realiza la entrega conforme
a lo pactado es algo que el cliente suele dar por supuesto, por lo que no
contribuye significativamente a su satisfaccion y fidelizacion.

La evolucién del concepto de calidad llevo a la siguiente etapa: La Gestion de la

Calidad Total, que hace acopio de todas las técnicas que han demostrado su
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utilidad en las fases anteriores pero introduciendo nuevos elementos y una nueva

mentalidad en la cultura empresarial.

1.2.3. Gestion de la Calidad

En esta etapa el objetivo es proporcionar productos o servicio capaces de
satisfacer al cliente, algo que depende de la diferencia entre sus percepciones y

Sus expectativas.

Esta nueva concepcion de la calidad presenta importantes implicaciones:

e Esta relacionada con las percepciones del cliente, que en gran medida son
subjetivas.

e Es un concepto dinAmico, ya que es preciso adaptarse constantemente a las
cambiantes necesidades de los clientes.

e Al considerar el valor percibido, el precio se incorpora también al concepto de
calidad ya que es un factor que influye tanto en las expectativas que se formara
el comprador (se tiende a asociar instintivamente alto precio y alta calidad)
como su posterior juicio del producto o servicio (merecioé la pena pagar ese

precio?).

En esta etapa aparece la necesidad de implicar a todos los miembros de la
organizacion en el compromiso con la calidad, es decir, la calidad debe impregnar

a todas las areas de la organizacion.

Los objetivos que se persiguen con las politicas de gestion de la calidad son:

1. Satisfaccion del cliente. Constituye el objetivo prioritario.

2. Conseguir hacer las cosas bien a la primera.
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3. Eliminar todo aquello que no afiada valor. Evitar despilfarros.

4. Mejorar la capacidad de reaccion del sistema mediante: productos y servicios
personalizados, desarrollo rapido de nuevos productos y servicios y anticipacion a
las necesidades del cliente.

1.3. EL CONCEPTO DE PLANIFICACION DE LA CALIDAD

El concepto de planificacion de la calidad ha sido presentado por varios autores y
estudiosos de la administracion y la gestion de la calidad. Algunas de las

definiciones existentes son:

“Parte de la gestion de la calidad enfocada al establecimiento de los objetivos de
calidad y a la especificacidbn de los procesos operativos necesarios y de los
recursos relacionados para cumplir los objetivos de la calidad”.

Esta definicion ya habia sido presentada en la norma ISO 8402:94 como “Las
actividades que establecen los objetivos y los requisitos de la calidad, asi como los
requisitos para la aplicacion de los elementos del sistema de calidad. Esta

actividad incluye:

¢ Planificacidon para un producto: identificacion, clasificacién y ponderacion de las
caracteristicas de calidad, asi como el establecimiento de los objetivos, los
requisitos de calidad y las restricciones.

e Planificacion administrativa y operacional: preparaciéon de la aplicacion del
sistema de calidad, incluida la organizacion y la programacion de actividades

en el tiempo.

! INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION. Quality Management System. Fundamentals and
vocabulary.
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e La elaboraciéon de planes de calidad y la preparacion de disposiciones para el

mejoramiento de la calidad.”

El concepto de planificacién de la calidad también fue presentado por J.M. Juran
es sus obras Juran y la planificacién de la calidad y Manual de control de calidad,
Segun Juran, la planificacion de la calidad es uno de los tres procesos para
gestionar la calidad (la planificacion de la calidad, el control de la calidad y la
administracion de la calidad); define la planificacion de la calidad como el proceso
en el cual “ se establecen los objetivos de calidad y se desarrollan los medios

(planes)para alcanzarlos.”

Otro concepto presentado por Juran dice que “ la
planificaciéon de la calidad consiste en desarrollar los productos o servicios y
procesos necesarios para satisfacer las necesidades de los clientes,

concretamente en tres etapas:

¢ Identificar los clientes y sus necesidades,
e Desarrollar un producto o servicio que responda a esas necesidades, y
e Desarrollar un proceso capaz de producir este producto o prestar este

servicio.”

Una contribucion importante al concepto de planificacion de la calidad la realiz6 el
Dr. Walter Sheward, cuando desarrollo la metodologia Planear, Hacer, Verificar y
Actuar (PHVA),presentada en la Figura , que luego fue ampliamente difundida por
el Dr. W. Edwards Deming. En esta metodologia, la planificacion es el primero de

los procesos basicos para el mejoramiento.

2 INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION. Quality Management and Quality Assurance. Vocabulary.
® JURAN, Joseph M. Juran,s Quality Handbook
# JURAN, Joseph M. Juran y la planificacion para la calidad.
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Figura 2. La planificacién en el Ciclo Sheward / Deming

De acuerdo con estas definiciones y conceptos, la planificacién de la calidad es
ante todo un proceso y, como tal, tiene unas entradas y unas salidas. Las

entradas y salidas de este proceso son informacion.

Figura 3. La planificacion de la calidad como proceso

PROCESO DE
INFORMACION DE N PLANIFICACION DE LA INFORMACION DE

ENTRADA CALIDAD SALIDA

Este proceso tiene una actividad y objeto principal que, segun las definiciones, es
establecer, determinar o especificar. Entonces el concepto de planificacion se

puede resumir en la palabra establecer (planificacién = establecer).

La planificacion de la calidad es un proceso en el cual se establecen, definen o
determinan unas salidas que dan respuesta al qué, quién, como, cuando, cuanto,
con qué y donde. Esas salidas también son llamadas disposiciones establecidas,

Yy suelen encontrarse en documentos.
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Figura 4. El concepto de planificacién de la calidad
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1.3.1. Enfoques de la planificacién de la calidad

La planificacion de la calidad es una actividad en la cual se da respuesta a

diferentes necesidades de una organizacion en materia de calidad, mediante unas

disposiciones establecidas, que se pueden agrupar en tres enfoques principales

para facilitar su estudio.

Sin querer decir que sean los Unicos, estos son: la

planificacion estratégica de la calidad, la planificacion del sistema de gestion de la

calidad y la planificacién operativa del producto y proceso de realizacion.

Tabla 1. Enfoques de la planificacién de la calidad

Enfoque de la planificacién

de la calidad

Alcance

Responsabilidades

Planificacion estratégica de la

calidad.

Establecer las directrices de la

empresa en materia de calidad.

Gerencia y grupo directivo.

Planificacion del sistema de

gestion de la calidad.

Establecer la estructura del

sistema de gestion y los

procesos de la organizacion.

Gerencia y grupos directivos

responsables de los procesos.
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o ) Establecer los productos que |Procesos de  planificacion,
Planificacion  operativa  del ) ) ] ] )
satisfacen las necesidades del | ingenieria, disefio de productos,
producto y proceso de| o ] L
L cliente y las especificaciones de | investigacion y desarrollo y
realizacion o .
su realizacion. produccién.

Esta clasificacion de la planificacion de la calidad por enfoques se hace teniendo
en consideracién el alcance que tiene cada uno de ellos, las responsabilidades de
la planificacién por cada uno de ellos en la organizacion y, también, la ocasion en
que se aplican; tiene como finalidad facilitar la presentacion de los conceptos y la

metodologia.

1.3.2. ¢Cuéando aplicar la planificacion de la calidad?

La planificacion de la calidad es un proceso que le permite a una organizacion
establecer la forma como puede lograr la calidad deseada y cumplir sus objetivos,
y se puede aplicar en varias situaciones en relacion con los enfoques de la

planificacion de la calidad como se presenta en la Tabla 2.

1.3.3. ¢Por qué se debe hacer planificacion de la calidad?

Las organizaciones se enfrentan a problemas de calidad y costos de no-calidad
por quejas, reclamos, reproceso, desperdicio y perdida de tiempo, que afectan su
efectividad. Pero, ¢por qué se presentan estos problemas? J.M. Juran, en su libro
Juran y La Planificacion de Calidad, dice que “los problemas de calidad de las
organizaciones existen por que se han planificado asi.” Asi que el origen de las

deficiencias de calidad es una inadecuada planificacion.

Para cumplir con los requisitos de la calidad y conseguir la satisfaccion de las

necesidades del cliente, lograr los objetivos de la organizacion y responder a las
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expectativas de las partes interesadas, se debe definir como lograrlo.

A este

proceso se le conoce como planificacion de la calidad, y concierne que se haga

con una metodologia estructurada y ordenada.

Tabla 2. Aplicacion de la planificacion de la calidad

Enfoque de la planificacién

de la calidad

Ocasion y motivo para aplicarla

Planificacion estratégica de la

calidad.

Como parte de la planeacién estratégica o direccionamiento
estratégico, en la definicion de directrices, politicas y
objetivos de calidad.

Como resultado del seguimiento al desempefio y control de
la gestion, se puede requerir replantear la planificacion

estratégica de la calidad.

Planificacion del sistema de

gestion de la calidad.

En la definicién de un sistema de gestidn, de acuerdo con
los requisitos de una norma técnica, como la norma ISO
9001:2000 (en este caso, el proceso de planificaciéon de la
calidad se convierte en una herramienta que facilita una
implementacion con resultados exitosos).

Para implementar cambios en el sistema de gestion de una
organizacion, de manera ordenada y coherente con la
estructura existente.  (Por ejemplo: nuevos procesos,
magquinaria y equipos, estructura organizacional, etc.).

Para establecer un proceso estructurado que permita el

mejoramiento de los procesos de la organizacion.

Planificacion  operativa  del
producto 'y proceso de
realizacion

Como parte de las actividades para desarrollar un nuevo
producto o servicio.

Para la planeacion de un proyecto.

Cuando se quiere revisar la planificacion de un producto o

servicio ya existente, para mejorar sus resultados.
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1.4. PLANIFICACION ESTRATEGICA DE LA CALIDAD

La planificacion estratégica de la calidad surge de la necesidad de establecer
directrices en materia de calidad, para la organizacion; en su definicién interviene
la alta direccion. EIl resultado de este tipo de planificacion de la calidad es,
usualmente, la politica de calidad y los objetivos de calidad, al igual que las
disposiciones requeridas para implementar la primera y lograr los segundos. Es
importante tener en cuenta que la planificacion estratégica de la calidad es una
parte de la planeacion estratégica o direccionamiento estratégico de la

organizacion y, por tanto, debe haber coherencia entre las dos.
Usando la representacién del procesos, la planificacion estratégica de la calidad
tiene unas entradas y unas salidas que, como se dijo, consiste en informacion,

como se presenta en la Figura 5.

Figura 5. Planificacion estratégica de la calidad

INFORMACION DE SALIDA
. Declaracion de la Politica
INFORMACION DE ENTRADA de calidad
_ _ PROCESO DE . Ob!eF|vos de calidad
. Necesidades y expectativas del definidos
h ! PLANIFICACION -
cliente y las partes interesadas - . Metas para los objetivos
7 ESTRATEGICA DE LA )
o Requisitos y aspectos legales de calidad
N, CALIDAD N '
. Metas de la organizacién . Indicadores para medir el
. Resultados de la planeacion cumplimiento de los
L Establecer -
estratégica - objetivos
o Definir )
. Resultados del desempefio ] . Planes y estrategias para
. Determinar -
. Cambios que afectan a la lograr los objetivos
organizacién . Disposiciones para
seguimiento y medicién
del desempefio del
sistema
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La planeacion estratégica de la calidad es una parte de la planeacion estratégica
de la empresa, y esta ultima consiste en pensar y construir un futuro para la
organizacion, en un entorno cambiante, determinando que es lo que se quiere
lograr y como lograrlo, conociendo las capacidades propias y adaptandose. Es un
proceso creativo de una organizacion, liderado por una persona o0 grupo de
personas con la habilidad de ver hacia delante. Dentro de ese pensar y construir
el futuro de la organizacion también existen unas entradas y salidas, como por

ejemplo, las que se presentan en la Figura 6.

Figura 6. La planeacion estratégica

INFORMACION DE ENTRADA

Definicion del negocio

. Evaluacion de la situacion actual

. Andlisis del entorno INFORMACION DE SALIDA
. El mercado

. Los clientes PLANIFICACION . Planes de negocio

. La competencia ESTRATEGICA . Estrategias de empresa
. Los proveedores . Mision, vision, valores

. Andlisis interno Direccionamiento . Politicas

. La estructura estratégico . Objetivos y metas de la
. Los productos organizacion

. Los resultados . Planes operativos

. Necesidades y expectativas del

cliente y las partes interesadas
. Requisitos y aspectos legales
. Resultados del desempefio

Para lograr un sistema de gestion de la calidad coherente con la gestion de la
empresa conviene que las organizaciones establezcan, primero, un proceso de
planeacion estratégica o direccionamiento estratégico en el cual se incluya la

planificacién estratégica de la calidad.
Como se dijo, es importante comprender como la planificacion estratégica de la

calidad es uno de los elementos del direccionamiento estratégico de la empresay,

por tanto, existe una relacion directa y coherente entre unay otra.
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Figura 7. Despliegue de la planeacién estratégica

Mision
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Objetivos de calidad y sus
metas
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Financieros
Mercadeo
Gestion humana
Gesti6n ambiental
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seguridad industrial

Procesos internos
Sistemas de informacion
Tecnologia

Indicadores de calidad

En la Figura 7 se puede visualizar como se despliega la planeacién estratégica y

como se involucra la planificacién estratégica de la calidad en el proceso.

Teniendo presente esta relacion de planificacion estratégica de la calidad, como

parte del direccionamiento estratégico de la empresa, en la Figura 8 se presenta

como se puede realizar esta planificacion. Alli se describe las etapas basicas por

considerar en la planificacion de la calidad.
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Figura 8. Etapas de la planificacion estratégica de la calidad

Identificacion
de las entradas

v

Clasificacion
de la informacién

v

Priorizacién
de la informacién

v

Seleccion de las
directrices de calidad

v
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v

Definicion de los objetivos de
calidad y sus metas

v

Determinacion de indicadores
y planes operativos

1.5. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La planificacidon del sistema de gestion de la calidad da respuesta a la necesidad
de establecer la estructura del sistema de gestion, los procesos y actividades que,
interrelacionados, permitan lograr objetivos de calidad, cumplir con los requisitos
de calidad y alcanzar la satisfaccion del cliente. Mientras que en la planificacion
estratégica de la calidad se define hacia donde quiere ir la organizacion en materia
de calidad, en la planificacion del sistema de gestion se define como lograrlo,

incluido los recursos necesarios.
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Las actividades especificas que hacen parte de la planificacion del sistema de
gestion de la calidad se describen claramente en la norma ISO 9000:2000, en el
numeral 4.1. A partir de la representacion del proceso en la planificacion del
sistema de gestién también se pueden identificar unas entradas y unas salidas.

Figura 9. Planificacion del sistema de gestion de la calidad

INFORMACION DE ENTRADA

INFORMACION DE SALIDA
Resultados de la planificacion
estratégica de la calidad PROCESO DE e Manual de calidad y procedimientos
Procesos actuales de la PLANIFICACION DEL del SGC
A o ) SISTEMA DE GESTION DE L
organizacion, su secuencia e * Descripcion de los procesos
) ; LA CALIDAD
interacciones (Mapas de procesos,
* Métodos y criterios de como se caracterizaciones, etc)
Establecer . .
hacen las cosas L . Estructura organizacional
o Definir - f
* Recursos de la organizacion ] (responsabilidad y autoridad)
- ? ” Determinar ) e .
. Requisitos del sistema de gestion * Disposiciones para seguimiento,
de la calidad medicion y control de los procesos

* Cambios que afectan el sistema

1.5.1. El concepto de sistema de gestion de la calidad

Un sistema de gestion de una organizacion, segun la norma 1SO 9000:2000, se
define como “Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian
para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos”, y un
sistema de gestion de la calidad es un “Sistema de gestion para dirigir y controlar
una organizacion con respecto a la calidad”. Otra forma de presentar el concepto
es que un sistema de gestibn es un conjunto de actividades o procesos que

interactdan para logra unos objetivos.
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Figura 10. Los sistemas de gestién de una organizacion

ACCIONISTAS
(Optimizar valor de los
recursos econémicos)

Sistema de gestion
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CLIENTES
(Productos que
satisfacen sus

necesidades)
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(Desarrollo sostenible)

Sistema de gestion de
seguridad y salud
ocupacional

EMPLEADOS
(Bienestar laboral)

Las organizaciones tiene varios sistemas de gestiébn con objetivos diferentes de
acuerdo con la parte interesada, pero todos los sistemas de gestion estan
interrelacionados o existe interdependencia entre ellos. Los sistemas de gestidn
en relacién con la parte interesada y sus objetivos son, por ejemplo, el sistema de
gestion financiera, el sistema de gestion ambiental, el sistema de gestion de la
calidad y el sistema de la gestién de la seguridad y salud ocupacional, entre otros.
La Figura 10 muestra estos sistemas en relacion con los objetivos de las partes

interesadas.
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Cada uno de los sistemas de gestibn de una organizacion esta constituido por
procesos, actividades, procedimientos, recursos, personas e infraestructura, que le
permiten lograr sus objetivos. La planificacibn de un sistema de gestion es,
entonces, establecer como debe ser la estructura adecuada para el logro de los

objetivos (eficacia) y con un uso 6ptimo de los recursos (eficiencia).

La planificacion del sistema de gestion de la calidad es una de las
responsabilidades de la direccién y del grupo directivo, y consiste en establecer la
estructura que permita cumplir con la politica de calidad y lograr los objetivos de la
calidad. Muchas de las etapas de la planificacion del sistema de gestién de la
calidad se describen en el numeral 4.1. de la norma ISO 9001:2000, y se puede
reunir en tres partes principales: la identificacion del sistema de gestion de la
calidad, la descripcion de los procesos y la documentacion de los mismos. En la

Figura 11 se presentan estas etapas con sus actividades.

Figura 11. Etapas de la planificacion del sistema de gestion de la calidad

Identificar los procesos del
sistema de gestion de la calidad
1. Identificacion del sistema
de gestion de la calidad *

Determinar la secuencia de los
procesos

]
— A
Definir el propésito de los

procesos y asignar un duefio de
proceso

2. Descripcion de los procesos Definir las interacciones de los
del sistema de gestion de la calidad procesos

Establecer las mediciones de
desempefio de los procesos

v
Identificar las etapas de los
procesos
3. Definir y documentar métodos Definir los métodos para operar
para la gestion de los procesos los procesos
del sistema de gestion de la calidad *

Establecer los controles para
los procesos
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1.6. PLANIFICACION OPERATIVA O DEL PRODUCTO Y EL PROCESO

La planificacion operativa o del producto y el proceso permite obtener la respuesta
a la pregunta ¢como lograr la calidad de producto requerida por el cliente y la
organizacion? Esta planificacion es aplicable a todas las categorias de productos
(hardware, software, material procesado o servicio), cuando se va a desarrollar un
nuevo producto o proyecto, y cuando se quiere revisar la planificaciébn de un
producto existente. Esto significa que cuando una organizacién ya tiene
establecido un sistema de gestion de la calidad y debe involucrar un nuevo
producto o proyecto, debe asegurar que se definan todas las condiciones que
garanticen su realizacion exitosa y, ademas, de manera coherente con el sistema

ya establecido.

Figura 12. Planificacion operativa o del producto y el proceso de realizacion

INFORMACION DE SALIDA
INFORMACION DE ENTRADA

* Objetivos de calidad de producto
. Necesidades v expectativas del * Especificaciones documentadas del
cliente y exp PROCESO DE producto (Fichas técnicas, planos,
* Requisitos de calidad especificados PLANIFICACION catalogos, muestras, etc)
q P OPERATIVA *  Procedimientos e instrucciones de
por el cliente S L
D . fabricacion o prestacion y de control
* Requisitos de calidad no ) .
. A Establecer (inspeccion)
especificados por el cliente - ; L
o Definir * Necesidades de recursos incluidas
. Requisitos y aspectos legales ) :
) Determinar competencias de personal
relativos al producto .
L . * Planes de calidad o de control
* Requisitos determinados por la . o S
+ Disposiciones para seguimiento y

organizacion "
9 medicion del producto y el proceso de

realizacion

Haciendo usos nuevamente de la representacion del proceso (Figura 12), en la
planificacibn operativa o de producto y proceso se pueden identificar unas
entradas y unas salidas en las que se establecen las disposiciones de como debe
ser el producto (requisitos de calidad y de como debe ser el proceso

(especificaciones de su realizacion), coherente con el sistema ya establecido.
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1.6.1. Proceso de planificacién del producto y proceso

La planificacibn operativa tiene como etapas principales: la planificacion del
producto, la planificacion de las compras, la planificacion del proceso de
realizacion y la implantacion y mejoramiento del proceso, descritas en la Figura
13.

Figura 13. El proceso de planificacion del producto y el proceso de realizacion
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1.7. NORMALIZACION

1.7.1. Origen de la Normalizacion

En el siglo XIX, con la produccibn en serie, surge la variabilidad e
intercambiabilidad de componentes, aspecto que marca el principio de la

normalizacién técnica.

La preparacion de las normas fue realizada por particulares y se encamino

especialmente a la racionalizacion y la clasificacion.

En un principio, los trabajos de normalizacion fueron borradores de
especificaciones para partes o componentes normalizados. Segun Ludwing
Loewe Co. AG, en 1908, las partes normalizadas eran “piezas de ingenieria que
se pueden utilizar en todas partes, en todas las fabricas, que se producen de
manera intercambiable, de material correctamente elegido y que se pueden
comprar en una fabrica especial a un precio tan reducido que la propia empresa

nunca podria igualarlo”.
En los paises industrializados, el proceso de normalizacion lo inicio la industria
privada y los conocimientos técnicos proceden en forma exclusiva del sector

privado.

La Figura 14 describe los niveles de normalizacion existentes y el alcance de las

normas segun el nivel.
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Figura 14. Niveles y alcance de la Normalizacién

REGIONAL
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EMPRESA

NIVEL ALCANCE

1.7.2. La normalizacion, la produccion y la investigacion

La normalizacion en las empresas de bienes, servicios y en los negocios, ofrece
ventajas en diversos ambitos que conducen a su adopcién como técnica. La
normalizacion puede evitar una costosa duplicacion, facilita la produccion, mejora
la informacién, fomenta la interoperabilidad y permite la elecciéon de productos y de

servicios por parte de los clientes.

Aplicando los conceptos técnicos de la normalizacion se pueden encontrar
soluciones normalizadas a problemas repetitivos y los industriales no tienen que
prever diversas soluciones cada vez que se presenten problemas, ahorrando asi,

tiempo, dinero y duplicacion de esfuerzos.
Al seleccionar un namero reducido de posibilidades entre una amplia gama de

idéntica validez, se facilita la produccion y la definicion de las especificaciones de

los productos o servicios y sus componentes.
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En las relaciones cliente-proveedor, la normalizacion permite el uso de un mismo
idioma, mejorando de esta manera la comunicacién y la informacién, y evitando

ambiguedades en el establecimiento de los requisitos contractuales.

En los negocios, la normalizacion permite que el cliente se haga una idea clara del

producto y pueda estar bien informado a la hora de elegir.

Un conjunto normalizado de especificaciones que muestre lo que un equipo
presenta frente a otros, permite a los clientes el uso conjunto de estos equipos,

fomentando de esta manera la interoperabilidad.

En resumen, la normalizacion ayuda al desarrollo de mercados en todas las

actividades econdémicas.

Hemos visto como se relaciona la normalizacién y la produccién, pero, ahora,
¢Ccomo encaja la investigacion? Después de todo, existen diferencias entre los
objetivos de la investigacion y los de la normalizacion. En el desarrollo cientifico,
los motivos econdmicos pueden que no se contemplen necesariamente; los
resultados practicos del quehacer intelectual son mas importantes, ya que el
investigador simplemente esta interesado en ampliar los conocimientos sobre el

tema de su trabajo.

Con frecuencia se observa que el beneficio econémico de los descubrimientos
cientificos se pierde debido a la comercializacion de aplicaciones incompatibles, lo
que confunde al cliente con soluciones diferentes para un mismo problema. Los
resultados de esta comercializacion tienden a implantar una solucion normalizada
dominante, que puede ser la no mejor desde el punto de vista técnico o

econdmico.
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La existencia de especificaciones que utilicen los resultados de la investigacion,
permite a los diferentes intereses econdmicos la explotacion mas eficaz de estos
resultados en el mercado y es aqui donde la normalizacion juega un papel
importante puesto que posibilita a los proveedores y clientes la obtencion del
maximo beneficio del descubrimiento y evita una competencia inutil entre

soluciones rivales, igualmente validas pero incompatibles.

1.7.3. Justificacion del programa de normas

Todos sabemos de la existencia del las normas, pero muy poco sabemos de ellas.
La normalizacion, las normas y la terminologia que se utiliza en este proceso son

parte de la sociedad industrializada.

En si mismas, las normas no tienen valor: muchas veces no sabemos donde
archivar tanta informacién. La lectura de estos documentos es muy pesada y
generalmente se llenan de polvo en estantes. Sin embargo, su valor se acredita

cuando se conocen tanto su uso como sus implicaciones.

¢Como y cuando determinar que en la empresa se requiere un programa de
normalizacion que el programa actual esta fallando? Generalmente, cuando en la
empresa se incrementan los roces en las areas o entre ellas, como es le caso de
competencias, falta de colaboracion, retraso en la toma de decisiones o falta de
decisiones conjuntas, estos hechos pueden indicar que se requiere un programa

de normas o que el programa actual de normas esta mal estructurado.

El programa de normas se establece debido a la necesidad de incrementar la
interoperabilidad. Para ello, cada persona en la empresa debe estar al tanto del
programa, con un claro compromiso en la busqueda de soluciones mediante el

consenso, para aumentar la eficiencia en la empresa.
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El programa de normas debe estar justificado, debe tener objetivos claros y todas

las personas deben tener conocimiento de estos aspectos.

Si el programa es impuesto, no es necesario justificarlo, su creacion es suficiente

justificacion.

El establecimiento de un programa de normas se convierte entonces en una
decision importante. ¢Es necesario hacer un programa? Debe haber un sintoma
que estimule esta accion, que fundamente el tiempo, la energia y la inversion que
la empresa de optar. Estas consideraciones se deben tener en cuenta para la
correccion de un programa ya establecido. A las empresas que corrigen 0 ajustan
sus programas de normas se les llama sobrevivientes y a las empresas que no lo
ajustan se les denomina memorias. El viejo proverbio de no arreglar algo que esta
roto puede ser contradictorio por el dictado de que una onza de prevencién bien
puede valer una libra de curacion. La razon para determinar si se requiere un
programa consiste en el hecho de que si no se planifica y desarrolla
adecuadamente, un programa puede requerir recursos humanos, técnicos, fisicos

y econdmicos que bien pueden ser valiosos en otras actividades de la empresa.

Lo primero que se debe considerar al planificar el programa radica en que tipos de
normas requiere la empresa: reglamentarias (las establecidas unilateralmente y
gue son de caracter obligatorio).

1.7.4. Tipos de Normas

1.7.4.1. Norma regulatoria. Es la que esta respaldada por alguna forma de

obligatoriedad estatutaria. Generalmente, tiene que ver con aspectos

relacionados con la salud, la seguridad y el medio ambiente. Toda empresa tiene
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normas generadas legalmente y la no-implementacion de las mismas acarrea

sancion.

1.7.4.2. Norma Operacional. Aquéllas usada para estructurar las operaciones
cotidianas de una empresa. Se basan en los procedimientos operativos y
especifican la interaccion de la empresa. Ejemplo de este tipo de normas son las
de procedimientos de operacion normales, politicas de personal y cualquiera que
especifiguen como deben interactuar las partes de una empresa. Estas normas
no tienen que ver Unicamente con las personas sino también con las herramientas,

las partes, los materiales y los sistemas.

1.7.4.3. Norma Comercial o de Mercadeo. Aquélla adoptada por la empresa para
ganar una ventaja comercial o para evitar una desventaja. Estas normas
establecen una medida para comparar productos o servicios. La aceptacion y
cumplimiento de esta norma es voluntaria. Ejemplo de este tipo de normas son

las normas de calidad y las caracteristicas de un producto o servicio.

1.7.4.4. Normas Internas. Se enfocan y se acomodan a una empresa y pueden
ser creadas por esta o adoptadas a partir de una norma externa. La empresa las
aplica para resolver sus problemas y estructurar sus relaciones. Pueden ser

regulatorias, comerciales o de mercadeo y operacionales.

1.7.4.5. Normas Externas. Nacen fuera de la empresa. Se crean para el servicio
de una industria o de un producto. NoO son especificas para una entidad en
particular y en algunos casos constituyen respuestas gubernamentales a una
preocupacion relacionada con la salud, la seguridad, el medio ambiente o para
hacer mas facil la solucion de un problema industrial o comercial. Una empresa
puede adoptar normas externas, cuando estas ayudan a la empresa a funcionar

de manera mas eficiente.
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1.8. NORMAS ISO 9000:2000

Las nuevas normativas fueron aprobadas en diciembre del afio 2000 y consta de
un grupo en el que se encuentran ISO 9000, 9001 y 9004

Tabla 3. Familia de Normas 1SO 9000:2000

NORMA TITULO SUSTITUYE A
Sistema de gestién de la calidad

ISO 9000 . ISO 8402:95
Fundamentos y vocabulario
Sistema de gestion de la calidad ISO 9001:94

ISO 9001 Requisitos ISO 9002:94
Unica norma de certificacion ISO 9003:94
Sistema de gestion de la calidad

ISO 9004 ) ) ) ISO 9004-1:95
Directrices para la mejora del desempefio

Las normas I1ISO 9001 y ISO 9004 tienen una estructura comun basada en cuatro
pilares fundamentales representados en los capitulos 5, 6, 7 y 8 y se han

desarrollado como un par coherente disefiadas para complementarse entre si.

Capitulo Titulo

5 Responsabilidad de la Direccién
6 Gestion de recursos

7 Realizacion del producto

8 Medicion, analisis y mejora

La norma ISO 9001 se ha alineado con la norma ISO 18000 con el fin de permitir
el desarrollo de sistemas integrados de gestion que también pueden incluir el
tratamiento de los riesgos laborales o gestién de la seguridad e ISO 14000 que
incluye la gestion ambiental. Estas compatibilidades representan respuestas a

importantes necesidades de los clientes, asi como una simplificacion burocrética al
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facilitar la integracion de sistemas que antes se gestionaban y documentaban de
forma independiente. La norma ISO 19011 proporciona orientacion relativa a las
auditorias del sistema de gestidn de la calidad y de gestion medioambiental. En la
introduccién de las normas 9001 y 9004 se presentan dos conceptos
fundamentales: uno se refiere a que la adopcion de un sistema de gestion de la
calidad deberia ser una decision estratégica de la organizacién, y en el otro
informa de que estas normas promueven la adopcion de un enfoque basado en

procesos.

Decision estratégica Logra ventajas competitivas.
. Identificar y  satisfacer necesidades vy

expectativas de los clientes.

o Fidelizar al cliente.

o Mejora de cuota de mercado.

o Aumento de la rentabilidad.

o Tener respuesta rapidas y flexibles.

o Uso eficaz y eficiente de recursos.

o Mejora de las capacidades de la organizacion.
o Motivacién de las personas hacia los objetivos.
o Participacion del personal en la mejora continua.
o Crear valor.

o Lograr beneficios financieros y sociales.

o Potenciar el liderazgo.
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Enfoque a procesos o Identificacion y andlisis de procesos.
o realizacion de mapas de procesos referenciado

las interrelaciones.

o Comprender y cumplir requisitos.

o Logro de resultados.

o Mejora continua de los procesos.

o Asignacién de recursos.

o Participacion de las personas en la mejora de los
procesos.

o Implicacion del personal con la metodologia.

El modelo del sistema para la gestion de la calidad presentado en comun en las

dos normas 1SO 9000 y 9004 responde al esquema de la Figura 15.

Figura 15. Modelo de un sistema de gestion de la calidad

Mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad

Partes «——— L __ Responsabilidad Partes
Interesadas de la Direccién Interesadas
i L T T T T |
Gestion de los Medicién, |S isfaccis |
Recursos Andlisis y Mejora ___*’: atisfaccion !
L ___ |
— Y g
| . _
I Requisitos | Entradas > Realizacion del Producto Salidas
! : L Producto
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Para mantener en marcha la dinAmica de la rueda que integra los cuatro pilares
basicos serd necesario gestionar los proceso en la realizacion del producto /
servicio. La satisfaccion del cliente, que debe ser medida, proporciona datos que
la responsabilidad de la direccion incluird como requisitos de entrada del proceso
de realizacién con el objetivo que la salida de los mudltiples procesos que
interaccionan en una empresa confluyan en el logro de la satisfaccion del cliente
como método de garantizar el desarrollo de la organizacion, de las personas y de
la sociedad. La rueda debe estar en continuo movimiento buscando mantener la

mejora continua.

Figura 16. Los 23 requisitos de 1SO 9001:2000

5. Responsabilidad de la Direccion
6. Gestién de los Recursos

5.1. Compromiso de la direccion 6.1. Provision de los recursos
5.2. Enfoque al Cliente 6.2. Talento Humano

5.3. Pdlitica de Calidad 6.3. Infraestructura

5.4. Planificacion 6.4. Ambiente de Trabajo

5.5. Responsabilidad, autoridad y cominicacion
5.6. Revision por la Direccion

4. Sistema de Gestién
de la Calidad

4.1. Requisitos Generales
4.2. Requisitos de la Documentacién

8. Medicion, andlisis y mejora ~

8.1. Generalidades
8.2. Seguimiento y medicion
8.3. Control del producto y/o servicio no

7. Realizacion del Producto o
Prestacion del Servicio

7.1. Planificacion de la realizacién del producto
o prestacion del servicio
7.2. Procesos relacionados con el cliente

conforme 7.3. Disefio y desarrollo

8.4. Andlisis de datos ~ noy! - .
. 7.4.Adquisicion de bienes y servicio

8.5. Mejora

7.5. Produccion y prestacion del servicio
7.6. Control de los dispositivos de seguimiento
y medicion

61



2. ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP

2.1. MARCO HISTORICO

El ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP fue fundado
por el Parroco de la Sagrada Familia Monsefior José de Jesus Trillos, tras haber
promovido desde el afio 1914 entre comerciantes, grandes personalidades y la
clase dirigente de la ciudad, la constitucion de la Compafia Anonima del
Acueducto de Bucaramanga, que finalmente se da el 29 de Abril de 1916 y cuyo
objeto social seria la construccion y explotacién de un acueducto que suministrara

agua a Bucaramanga, para un periodo de 50 afios.

En los origenes del Acueducto los habitantes de escasos recursos, parques,
escuelas, hospitales, asilos y mataderos no pagaban ninguna tarifa de servicio
porque la funcion social del Acueducto era la de facilitar el consumo de agua a las
clases desamparadas. Entre 1925 y 1930 se inicio el proceso de recaudo
domiciliario, se instalaron los primeros medidores y se le suministraba agua a 200
viviendas con un consumo promedio de 450 litros por segundo y a partir del 16 de
Mayo de 1931 la empresa se denomino Compafila del Acueducto de

Bucaramanga.

Inicialmente el agua que se distribuy6 en la ciudad no necesito tratamiento alguno
para el consumo humano, solo hasta 1940 se inicié el tratamiento parcial del agua
y en 1954 se implementd el proceso de tratamiento para obtener un agua de
optima calidad. Ante la necesidad de compensar la cobertura y calidad del
servicio; la ampliacién del canal de conduccion, la planta de tratamiento, las redes
de distribucién y las tuberias matrices se hicieron simultaneamente con el

crecimiento de la ciudad. En 1961 se inicio la construccion de la Planta La Flora.



En el afio 1980 se iniciaron las actividades del Proyecto Rio Surata que consistio
en la construccion de la Planta de Tratamiento de Bosconia que mediante el
sistema de bombeo llevaba aguas tratadas del Rio Suratd a la meseta de
Bucaramanga, para lo cual, el Acueducto recibio la asesoria de técnicos del Brasil.

A partir de 1994 los retos de modernidad juridica para las empresas de servicios
publicos domiciliarios se determinan a través de la Ley 142. En 1997 la empresa
trabaja en el programa de control de pérdidas, actividad que involucra una
optimizacion de la micromedicion y facturacion, control de fugas en la red y de
conexiones fraudulentas y la potenciacién de todo el sistema a nivel de tanques.
Todo el sistema actual garantiza el abastecimiento del Agua demandada en el
area Metropolitana de Bucaramanga hasta el afio 2011, para lo cual el Acueducto
cuenta con dos conducciones en canal, primero captando a filo de agua los Rios
Tona y Frio mediante la utilizacion de las Plantas de La Flora, Morro Rico y
Floridablanca, y segundo con un sistema de bombeo del Rio Surata que

suministra a la Planta de Bosconia.

El Acueducto desde su constitucion tuvo un capital ciento por ciento privado, hasta
el 31 de diciembre de 1975 cuando se realizo la nueva reforma estatutaria que
convertiria a la empresa en la Compafia del Acueducto Metropolitano de
Bucaramanga, sociedad de economia mixta. El afilo 2001 rompié la historia del
Acueducto cuando se implementé un ambicioso Plan Estratégico hacia la
Competitividad, el cual se basa en la modernizacidbn organizacional, el
fortalecimiento del potencial de negociacién, la consolidacion de nuevos
abastecimientos de agua, el mantenimiento y desarrollo del actual sistema, un
mayor servicio al cliente y mas atencién a los recursos naturales. En el afio 2003
se reformaron nuevamente los estatutos sociales del acueducto y su razon social
paso a ser Acueducto Metropolitano de Bucaramanga S.A. Empresa de Servicios
Publicos Domiciliarios, de nacionalidad Colombiana, de caracter mixto,

estructurada bajo el esquema de una sociedad por acciones, regulada por las

63



Leyes 142 y 143 de 1994; todo esto junto con una nueva imagen corporativa, asi
mismo se traslado a la nueva sede ubicada en el Parque del Agua (diagonal 32
No. 30A-51 - Bucaramanga), buscando brindarle tanto a los suscriptores y
usuarios, como al personal de empleados y trabajadores unas modernas
instalaciones dignas y acordes a las politicas de calidad, eficiencia y eficacia del
servicio que presta el Acueducto a la comunidad de Bucaramanga, Floridablanca y

Giron.
2.2. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

2.2.1. Nombre

ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP y se identifica

con el logo de la Figura 17.

Figura 17. Logo del ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A.
ESP

0 ACUEDUCTO METROPOLITANO

DE BUCARAMANGA S.A ES.FP.

2.2.2. Localizacion

Diagonal 32 N° 30A — 51 Bucaramanga — Colombia
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2.2.3. Matricula

Inscrita en la Camara de Comercio de Bucaramanga, bajo el folio de matricula
mercantil 05-001634-4.

2.2.4. Naturaleza Juridica

Es una Empresa de Servicios Publicos Domiciliarios, de nacionalidad Colombiana,
de caracter mixto, estructurada bajo el esquema de una sociedad por acciones,
regulada por las Leyes 142 y 143 de 1994, por las disposiciones que la sustituyan,
modifiquen o reglamenten; por los estatutos y las normas del Cédigo de Comercio
en lo pertinente a las sociedades anénimas. Legalmente constituida por escritura
publica 500 del 29 de Abril de 1916, con domicilio principal en la ciudad de

Bucaramanga.

2.2.5. Objeto social

El ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP., tiene como
objeto social la prestacion de los Servicios Publicos Domiciliarios de Acueducto,
Alcantarillado, Aseo, Energia, Distribucion de Gas Combustible, Telefonia y demas
servicios de Telecomunicaciones; asi como las actividades complementarias
propias a todos y cada uno de estos Servicios Publicos; el tratamiento vy
aprovechamiento de las basuras, y las conexas como el Servicio de Alumbrado
Publico. Lo anterior sin perjuicio de la posibilidad de producir y distribuir aguas

con valor agregado en forma complementaria.
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Figura 18. Objeto social del ACUEDUCTO METROPOLITANO DE
BUCARAMANGA S.A. ESP

2.2.6. Representacion legal

Mauricio Mejia Abello, identificado con la cédula de ciudadania 91.067.831

expedida en San Gil (Santander).

2.2.7. Estructura organizacional (Anexo 1)

La estructura organizacional del ACUEDUCTO METROPOLITANO DE

BUCARAMANGA S.A. ESP, se ajusta a la conceptualizacion de areas funcionales

que comprenden los resultados de la gestion comun, agrupados en unidades
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como producto de la ejecucion de los procesos y procedimientos propios de las

mismas.

2.2.8. Asamblea General de Accionistas

La constituye el nimero plural de accionistas inscritos en el libro de “Registro de
Accionistas” o de sus representantes 0 mandatarios, convocados y reunidos en las

condiciones que sefalan los estatutos.

Segun lo dispuesto en la naturaleza juridica como de caracter mixto, estructurada
bajo el esquema de sociedad por acciones, las atribuciones de la Asamblea
General de Accionistas se encuentran definidas en los estatutos y esta

conformada por:

Tabla 4. Porcentaje de acciones

Sociedad de Inversiones de Bucaramanga S.A (S.1.B.) 45,38
Municipio de Bucaramanga 33,65
Republica de Colombia 15,21
Acciones propias readquiridas 3,97
Municipio de Girén 0,91
Municipio de Floridablanca 0,6
Hospital Ramén Gonzéalez Valencia 0,15
Particulares Varios 0,13
Empresa Autonoma Regional para la Defensa de la Meseta de Bucaramanga 0,000191
(CDMB)
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2.2.9. Infraestructura

Para el desarrollo de nuestro propésito el ACUEDUCTO METROPOLITANO DE
BUCARAMANGA S.A. ESP, cuenta con la siguiente infraestructura:

e 4 Plantas de tratamiento

e 37 tanques de almacenamiento

e 1208 Km. de redes de distribucion
e 11.057 Has. Bosques propios

2.2.10. Cobertura de servicios
Como Empresa Prestadora de Servicios Publicos Domiciliarios, ofrece servicio de
acueducto en el Area Metropolitana de Bucaramanga, a 182.591 suscriptores

distribuidos asi:

e Bucaramanga 62%
e Floridablanca 27%

e Girén 11%

El 91,1% de los suscriptores son de uso residencial y consumen el 79,4% del total

de agua producida.

68



2.3. PLATAFORMA ESTRATEGICA

2.3.1. Misi6n

Somos una empresa de servicios publicos domiciliarios que satisface las
necesidades de nuestros clientes con productos y servicios de calidad, generando
rendimientos econdémicos suficientes para asegurar su crecimiento y contribuir al

desarrollo y bienestar de la comunidad.

2.3.2. Visioén

El ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP como
empresa de caracter mixto sera una organizacion lider a nivel nacional en la
prestacion de servicios publicos domiciliarios, comprometida con el desarrollo
socioecondmico de su entorno, logrando el reconocimiento de la comunidad y

generando valor para sus accionistas.

2.3.3. Politica de Calidad

El ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP al reconocer
la gran responsabilidad social y empresarial que tiene como organizacion lider en
la prestacion de servicios publicos domiciliarios y bajo el compromiso de
mejoramiento continuo, ofrece productos y servicios de calidad, mediante una

efectiva Gestion Integral, cumpliendo la legislacion y la normatividad.

La satisfaccion de nuestros clientes se garantiza con personal comprometido y

capacitado, tecnologia apropiada, control efectivo de los procesos, relaciones de
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mutuo beneficio con los proveedores y el desarrollo de un Sistema para la Gestion
Humana, Técnica, Administrativa, Financiera, Comercial y de coordinacion,
cooperacion y articulacion con entidades similares bajo las actuaciones y las

decisiones claras.

2.3.4. Valores corporativos

El perfil de los colaboradores de la Empresa, se fundamenta en los valores

corporativos, que guian nuestras acciones y comportamientos.

. Calidad

. Honestidad

. Disciplina

. Cumplimiento

. Eficiencia

. Compromiso Ambiental
. Responsabilidad Social

2.3.5. Politicas corporativas

Los mayores esfuerzos deben concentrarse en la construccion y preservacion de
una organizacion acorde con su responsabilidad empresarial y social como ente

productor y distribuidor de un producto de consumo masivo.
El ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP se

manifiesta contra todos los mecanismos y procedimientos que atenten contra los

intereses de sus accionistas, sus clientes y de la calidad del servicio.
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Es clara la responsabilidad que le asiste a toda la Organizacion sobre la creacion
de una mayor conciencia comunitaria sobre la condicion de agotable de su materia

prima y sobre el uso del producto.

El ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP orientard el
desarrollo de las actividades propias de sus sistemas productivos, operativos,
administrativos y de informacion, dentro de un ambiente de interdisciplinariedad y
creatividad centrado en la satisfaccion de las expectativas del suscriptor y de la

comunidad.

Para garantizar los niveles de eficiencia exigidos a las empresas de servicios
publicos domiciliarios, el ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA
S.A. ESP mantendrd, desarrollarda y perfeccionara sistemas y procedimientos de
planeacion, ejecucion y evaluacion de todas y cada una de sus actividades , de tal
manera que permitan conocer en forma permanente los resultados de la gestién

de sus areas estratégicas.

La estructura organizacional, los sistemas y los procedimientos de administracion,
produccion, operacion y de informacion, se dispondran favorablemente al servicio
de la construccion de un sistema operacional centrado en el cliente, con base en

los preceptos de flexibilidad, agilidad y adaptabilidad al cambio.

Orientar la accion de los administradores del ACUEDUCTO METROPOLITANO
DE BUCARAMANGA S.A. ESP en busqueda de los objetivos de eficiencia y
eficacia, ya no como predicados ambiguos, sino como resultado de una gestion
humana persistente y ambiciosa que se mueve armonicamente en todos los
niveles, el estratégico, el de las operaciones, el del conocimiento, el de los
sistemas y en el del control.
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Reconocer que la estructura monopolistica tiene grandes responsabilidades con la
sociedad que requieren de la asimilacion de la filosofia de la calidad total, como

fundamento de todas sus actividades.

El Agua, Recurso natural renovable pero agotable, Indispensable para la vida y
para la ejecucion de la inmensa mayoria de actividades econémicas.

2.4. PROCESO DE POTABILIZACION DEL AGUA

A continuacién se describe brevemente el proceso al cual es sometida el agua
cruda captada de los rios, mediante el cual se convierte en agua potable apta para

el consumo humano.

1. Captacion. A Través de ella se extrae del rio o fuentes, el agua necesaria para

el tratamiento.

2. Desarenaciéon. Es un mecanismo que ayuda a eliminar las arenas que

contiene el agua evitando que se acumulen y causen erosion en las tuberias.

3. Aduccion. Gracias a este proceso se transporta el agua hasta la planta de

tratamiento por medio de canales y tubos.

4. Aeracién. Consiste en eliminar olores y sabores producidos por gases

disueltos. Se realiza por medio de saltos de agua.

5. Presedimentacién. Con este sistema se eliminan las particulas sdlidas y la

turbidez, en los tanques de aquietamiento.
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6. Medicion de Flujo. Con la medicién se determina el caudal o cantidad de agua

que entra a tratamiento.

7. Dosificacion de Alumbre. Consiste en agregar al agua la cantidad necesaria de

sulfato de aluminio, para eliminar la mayor cantidad de particulas.

8. Mezcla Rapida. Ayuda a mezclar rapidamente el agua de tratamiento y el

sulfato de aluminio.

9. Floculacién. Se realiza por medio de la agitacion lenta del agua, que se lleva a

cabo para aglutinar particulas mas pequefias en grandes denominadas floc's.

10. Sedimentacion. A traves de ella se separa el agua de los floc's los cuales se

decantan en el fondo de los tanques de sedimentacion.

11.Filtracién. Este mecanismo hace que las particulas de turbidez que no fueron

retenidas en la sedimentacion, sean totalmente eliminadas.

12.Desinfeccién. Con ella, se adiciona la cantidad de cloro necesaria para destruir

los microorganismos que puedan estar presentes en el agua.

13.Control de Calidad. Se analiza el agua de los rios, las plantas de tratamiento y

en la red, mediante ensayos de laboratorio.
14. Almacenamiento. Finalmente, el agua tratada sale de las plantas de

tratamiento hacia los tanques de almacenamiento para distribuirla por tuberias

hacia los barrios.
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La Figura 19 muestra todo el recorrido del proceso de tratamiento desde que el
agua cruda es captada, los diferentes subprocesos que se le aplican hasta que se

convierte en agua potable y posteriormente se distribuye.

Figura 19. Diagrama del proceso de potabilizacién del agua

2.5. PLANTAS DE TRATAMIENTO

En esta seccion se presenta una breve descripcion de cada una de las cuatro
plantas de tratamiento de agua, que conforman el sistema de produccién de agua
potable del ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP, se

describen sus procesos y capacidades de tratamiento. El sistema de produccion lo
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componen las Plantas de Tratamiento Bosconia, Morrorico, La Flora vy

Floridablanca.

2.5.1. Planta Bosconia

Esta planta de tratamiento hace parte del proyecto Surata, cuyos estudios fueron
realizados en el afio de 1980, y el cual se realiz6 con el objeto de ampliar el
suministro al Area Metropolitana de Bucaramanga, con un horizonte de disefio al
afio 2000, el cual comprendié la construccion de: la captacién del rio Suratd, las
siguientes obras: la infraestructura de pretratamiento (tanques desarenadores y
presedimentadores), la planta de tratamiento de Bosconia, la estacién de bombeo
de agua tratada, la subestacion eléctrica, la linea de impulsion y el sistema de

redes y tanques para la distribucion del agua a la ciudad.

El proyecto rio Suratd inicié operaciones en agosto de 1984 aumentando en 2000
I/s la capacidad de produccion minima confiable del sistema completando una
capacidad total de produccion de 3840 I/s, que serviran para atender la poblacién
del Area Metropolitana del afio 2003. La planta de Bosconia esta localizada en la
via que conduce de Bucaramanga, al municipio de Matanza, al Nororiente de la
ciudad, entre las cotas topograficas 685 y 675 metros sobre el nivel del mar. La
planta tiene una capacidad de tratamiento de 2000 I/s, y es del tipo convencional
con tanques desarenadores, presedimentadores, mezcla répida, floculacién

mecanica, sedimentacion y filtracion.

2.5.2. Plantala Flora

Esta localizada en la parte alta Oriental de Bucaramanga en la zona de Morrorico,

sobre la margen izquierda de la carretera que conduce a Pamplona, a la altura del
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kilbmetro dos entre las cotas topogréaficas 1170 y 1195 metros sobre el nivel del
mar. La planta la Flora esta destinada a tratar aguas provenientes de las fuentes
de la hoya del rio Tona, para abastecer las redes Norte, Oriente y Sur del sistema
de distribucion. Funciona conjuntamente con las plantas "Morrorico" (Sistema Rio
Tona), "Florida" (Sistema Rio Frio) y "Bosconia" (Sistema Rio Surata),
constituyendo entre todas el sistema de tratamiento del area del triangulo
Bucaramanga, Floridablanca, y Giron. laboratorio de muestras para el control de

calidad del agua tratada.

2.5.3. Planta Morrorico

La planta de Morrorico esta localizada al Oriente de la carrera 33A entre la
avenida Quebrada Seca y Calle 32 de Bucaramanga, entre las cotas topograficas
1050 y 1081 metros sobre el nivel del mar. La planta es de tipo convencional, con
unidades de medicion de caudal, mezcla rapida, floculacion hidraulica,
sedimentacion y filtracion; su capacidad es 400 I/s. (361,74 I/s afio 1995). El agua
llega al tanque Morro Alto a través de una conduccidn mixta de presion y flujo
libre, que recibe las aguas aforadas en la canaleta Parshall, de 1,5 pies con
capacidad maxima de 696,6 I/s dotada de reglila graduada para lectura del

caudal.

2.5.4. Planta Floridablanca

Esta localizada en la zona Sur oriental del Area Metropolitana de Bucaramanga,
en la parte alta de los barrios Bucarica y Caracoli del municipio de Floridablanca, a
una altura media de 1042 metros sobre el nivel del mar. Su construccion inicial se
hizo entre los aflos 1970-1971; fue optimizada para darle mayor capacidad, en los

afos 1976-1977, y ampliada para tratar todo el caudal aprovechable del Rio Frio,
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en los aflos 1982-1983. La Planta Floridablanca esta destinada a tratar aguas
provenientes de las fuentes de la hoya del Rio Frio, para abastecer la zona Sur del
Area Metropolitana conjuntamente con la plantas Morrorico y La Flora (del sistema
rio Tona) y Bosconia (del sistema rio Surata), para constituir entre todas el sistema

de tratamiento de agua del triangulo Bucaramanga, Floridablanca y Girdn.
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3. DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD DEL
ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP

El objetivo de este capitulo es hacer un diagnostico del nivel de cumplimiento de
los requisitos de la NTC-ISO 9001:2000 en el ACUEDUCTO METROPOLITANO
DE BUCARAMANGA S.A. ESP antes de iniciar la normalizacion, disefio,

documentacion e implementacion del sistema.

3.1. HISTORIA DE LA CALIDAD EN EL ACUEDUCTO METROPOLITANO DE
BUCARAMANGA S.A. ESP

Al evocar la historia de una de las organizaciones mas acreditadas y querida por
los Santandereanos como es el ACUEDUCTO METROPOLITANO DE
BUCARAMANGA S.A. ESP, no se es presuntuoso ni arrogante al afirmar que se
profesa una anhelada mezcla de afecto y agrado; sino al contrario, es con mucho
respeto y humildad el aceptar una realidad que percibimos quienes tenemos el
privilegio de contar con el preciado liquido durante las 24 horas los 365 dias del

ano.

Afecto, porque el crecimiento y desarrollo urbanistico e industrial del Area
Metropolitana de Bucaramanga, donde habita mas del 80 por ciento de la
poblaciéon del Departamento, esta ligada a la historia del Acueducto que siempre
ha estado presta a atender con CALIDAD, EFICIENCIA y RESPONSABILIDAD las

necesidades de una raza pujante, exigente y emprendedora.



Satisfaccion y Orgullo se siente cuando una empresa de servicio publico cuenta
con una cobertura poblacional del 100% en su jurisdiccion, es decir a cerca de
869.000 habitantes de Bucaramanga, Floridablanca y Giron, se benefician al
recibir el preciado liquido en las mejores condiciones de tratamiento y calidad, lista
y apta para el consumo humano desde cualquier llave instalada, ya que cumple y

supera con todos los pardmetros establecidos por el Ministerio de Salud.

Hoy dia, en los inicios del Nuevo Siglo los esfuerzos del pasado y el
fortalecimiento actual que el ACUEDUCTO METROPOLITANO DE
BUCARAMANGA S.A. ESP ha tenido, se debe gracias a los animos e interés de
sus Juntas Directivas, Gerentes, Personal Administrativo y Trabajadores, no sélo
compromete al Acueducto a seguir trabajando por la eficiencia del servicio, tarifas
comodas, la calidad del producto, el robustecimiento de los activos, la
consolidacion patrimonial y la persistencia dentro de los esquemas de
modernizacién, entre otras caracteristicas, que la consolidan y convierten en una
de las mejores Empresas de Servicios Publicos Domiciliarios con mayor garantia
de viabilidad en el Pais, sino que le impone la enorme tarea de continuar
disefiando y ejecutando las alternativas que permitan a las futuras generaciones
disfrutar un nivel de vida como el que hasta la fecha se les ha asegurado con todo

agrado.

El afio 2004 rompié la historia del Acueducto porque es a partir de, cuando se
implement6 un ambicioso Plan Estratégico hacia la Competitividad, el cual se basa
en la modernizaciébn organizacional, el fortalecimiento del potencial de
negociacion, la consolidacion de nuevos abastecimientos de agua, el
mantenimiento y desarrollo del actual sistema, un mayor servicio al cliente y mas

atencion a los recursos naturales.

Ante el lanzamiento de una imagen mas fresca y moderna el ACUEDUCTO
METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP, el Gerente General de la
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Empresa Ing. MAURICIO MEJIA ABELLO, anunciéo la implementacion de
importantes estrategias y retos para los proximos afios, con el fin de obtener un
desempenio agil, eficiente y con calidad de un producto vital para la vida humana;

que demandan los suscriptores, usuarios y ciudadania en general.

En ese propdsito el ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A.
ESP amplioé su objeto social, con el compromiso de constituir una organizacion de
alto rendimiento, que impliqgue mejoramiento y ampliacion de los procesos,
operacionales, administrativos y de gestion; que permitan a la organizacion
trascender en el mercado de los servicios publicos, no solamente para Santander
sino en otros Departamentos del Pais; motivados por los incentivos tributarios que
dan lugar esta clase de proyecciones y esencialmente por tener una organizacion
fuerte y solida, que se preocupa por el mejoramiento de la calidad de vida de los

habitantes.

El ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP tomo la
decision de iniciar el proyecto de certificacion en el mes de Marzo de 2004,
conciente que debia mejorar sus procesos internos para poder brindar un mejor
servicio e incrementar la satisfaccion de sus clientes. Ademas, por ser una
Empresa de caracter publico les rige una serie de directrices como la LEY 872 de
Noviembre de 2003 que proclama que todas las empresas de servicios publicos y
gue tengan participacion del estado deben desarrollar e implementar un sistema

de gestion de la calidad en un periodo no mayor a 4 afios.

Igualmente, el ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP
contempla, la idea de entrar al mercado de la comercializacion del agua en los
diferentes empaques, estrategia que cobra mas fuerza cuando a la Empresa se le
acaba de otorgar la acreditacion en la norma NTC-ISO/IEC 17025:2001 al
Laboratorio de Ensayos Microbiolégicos y Fisicoquimicos, del Departamento de

Control de Calidad de Aguas, por parte de la Superintendencia de Industria y
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Comercio mediante las Resoluciones 37151 y 153 de Diciembre 30 de 2003, lo
cual, de ahora en adelante las normas ISO para la calidad de nuestro producto y

de nuestros procesos no seran una utopia.

3.2. CULTURA DE CALIDAD EN EL ACUEDUCTO METROPOLITANO DE
BUCARAMANGA S.A. ESP

Desde la época en que nacio la empresa, la calidad del producto y los procesos ha
sido elemento clave e indispensable dentro de la Filosofia Organizacional del
ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP.

La organizacion ha sido pionera en calidad y gestora de programas de
mejoramiento, mantenimiento y aseguramiento de esta, involucrando vy
comprometiendo a sus funcionarios en el logro de los objetivos que con ella se

relacionan.

Desde el momento en el cual una persona es empleada en el ACUEDUCTO
METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP comienzan a ofrecérsele
inducciones relacionadas con la organizacién, sus procesos y productos y, sobre

todo con la calidad de cada uno de ellos.

La Gerencia General desarrolla programas de aseguramiento de la calidad, para
que la filosofia de “cero defectos” sea norma en todas las gerencias de la
organizacion y el control no se aplique Unica y exclusivamente a los productos

terminados.

El compromiso con la calidad es alto, lo cual permite el desarrollo eficiente del

proceso de aseguramiento de la calidad que en la actualidad se adelanta,
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mediante la implementacién de un Sistema de Gestién de la Calidad bajo los
lineamientos de la NTC-ISO 9001:2000.

Todos los funcionarios son realmente consientes de la importancia de sus aportes
para la consecucion de resultados de calidad total y, por tanto, puede afirmarse
que, la cultura de calidad en el ACUEDUCTO METROPOLITANO DE
BUCARAMANGA S.A. ESP es facilitadora del proceso de implementacion del
Sistema de Gestién dela Calidad y de su exitoso desarrollo.

3.3. DIAGNOSTICO INICIAL

El diagnostico inicial del estado del ACUEDUCTO METROPOLITANO DE
BUCARAMANGA S.A. ESP con relacion al cumplimiento de los requerimientos de
la NTC-ISO 9001:2000 fue realizado por el autor del presente proyecto, el dia 15
de Mayo de 2004, mediante la aplicacion de un Formato de Informe de
Diagnostico (Anexo 2. Informe de Diagnostico del ACUEDUCTO
METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP) en las plantas de tratamiento
La Flora, Morrorico, Bosconia y Floridablanca, la Divisibn de Recursos Humanos,
Division de Bienes, Suministros y Apoyo Logistico, Gerencia de Operaciones,
Seccion de Archivo y Correspondencia y Division de Servicio al Cliente de la
organizaciéon. Donde se entrevisto a cada uno de los responsables de proceso
sobre la aplicacién de los requisitos de la norma que competen para cada una de

las areas.

A partir de este diagnostico se determinan el cumplimiento de los requerimientos
de la NTC-ISO 9001:2000 y su respectiva accion de elaboracién, implementaciéon
0 mejora, ademas de las observaciones generales encontradas en cada uno de

los requisitos.
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3.4. DOCUMENTACION EXISTENTE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

También se realizo un diagnostico de la documentacion existente en el
ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP y su aplicacion

en las actividades realizadas en cada una de las dependencias.

3.4.1. Manual de procedimientos de la Gerencia de Operaciones

El Manual de Procesos de la Gerencia de Operaciones es el documento que
contiene los diferentes procedimientos que se aplican a cada una de las
dependencias adscritas a esta gerencia. Fue documentado en el afio 1999 y

posee informacion que se encuentra desactualizada.

3.4.2. Manual de Operacion de las Plantas de Tratamiento

Estos manuales son el documento maestro que contiene todos los programas y

planes para el funcionamiento de las plantas de tratamiento, estos fueron

elaborados en el afio 1.982 y muchos de los planes que alli se encuentra estan

obsoletos.

3.4.3. Manual de Calidad del Departamento de Control de Calidad de Aguas

Describe el cumplimiento de los requisitos NTC-ISO / IEC 17025:2001 del

Laboratorio de Ensayos Microbioldgicos y Fisicoquimicos del Departamento de

Control de Calidad de Aguas. Se encuentra en vigencia.
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3.4.4. Planes y Programas de Mantenimiento

Los planes y programas de mantenimiento son los documentos en los cuales se
describen las acciones preventivas y correctivas que se realizan a las equipos e
infraestructura de cada una de las plantas de tratamiento. Muchos de estos

planes y programas no se realizan.

3.4.5. Programa de Mantenimiento y Calibracién de Equipos

La documentacién de este programa se encuentra bajo la responsabilidad de cada
uno de los Jefes de Planta, quienes al comienzo del afo realizan un listados de los
equipos que requieren mantenimiento y calibracion, determinando el tipo de

mantenimiento y/6 calibracion y la frecuencia durante el afio.

3.4.6. Programa de Capacitacion

El documento contiene la planeacién curricular y el cronograma de las diferentes
capacitaciones solicitadas por cada una de las areas de la organizacién, el
programa se encuentra escrito pero no esta implementado y las actividades del

afio 2003 no pudieron realizarse.

3.4.7. Formatos

Los formatos son aquellos formatos donde se registran datos como la cantidad de
agua captada, cantidad de agua suministrada, resultados de los andlisis
microbioldgicos, fisicos y quimicos del agua, los datos de las caracteristicas

exigidas segun el nivel de vigilancia y control, la cantidad de productos quimicos
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utilizados y las novedades presentadas durante la prestacion del servicio; los

formatos existentes se relacionan a continuacion:

e Planilla de Operacion Planta La Flora

e Planilla de Operacion Planta Morrorico

e Planilla de Operacion Planta Floridablanca
¢ Planilla de Operacion Planta Bosconia

e Planilla de Movimiento de Materiales

e Bitacora de Novedades
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4. NORMALIZACION EN EL ACUEDUCTO METROPOLITANO DE
BUCARAMANGA S.A. ESP

La internacionalidad de la economia es un reto que la industria nacional debe
asumir para poder subsistir. El ACUEDUCTO METROPOLITANO DE
BUCARAMANGA S.A. ESP consciente de esta situaciéon, ha empezado a
establecer su Sistema de Gestidon de la Calidad bajo los lineamientos de la NTC
ISO 9001:2000 y la normalizacion en la organizacion ha cobrado importancia
como una herramienta Util para racionalizar los procesos, mejorar el
aprovechamiento de los recursos, materializar el conocimiento. La normalizaciéon
en la empresa se considera como un sinénimo de organizacion y el eje central del
aseguramiento y mejoramiento del Sistema de Gestibn de la Calidad. La
normalizacion en la empresa contribuye al aseguramiento interno de la calidad en
todas y cada una de las actividades que las diferentes areas de la empresa

realizan para prestar servicios a sus clientes internos y externos.

4.1. FACTORES PARA EL PROCESO DE NORMALIZACION

Para que el proceso de normalizacién en el ACUEDUCTO METROPOLITANO DE
BUCARAMANGA S.A. ESP tenga éxito, se identifican los siguientes factores
claves: apoyo de la Gerencia General, establecer la filosofia de las normas,
normalizacion proactiva, aplicacibn de normas existentes a escala nacional,

difusion y promocion.



4.1.1. Apoyo de la Gerencia General

Al igual que otras actividades de la organizacion, la normalizacibn en el
ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP no puede tener
éxito sino cuenta con el apoyo decidido, adecuado y constante de la alta gerencia,
quien ha delegado en los funcionarios de normalizacion toda la autoridad para

poder actuar de acuerdo con las directrices establecidas.

La gerencia esta ampliamente comprometida con el proceso de normalizacion y es
consciente de que las normas (documentos) son una extensiéon de las politicas de
la empresa y que, por consiguiente, todos los funcionarios de la empresa, en

cualquier nivel deben implantarlas y aplicarlas.

Para emprender este proceso de normalizacidon la gerencia ha suministrado un

apoyo a priori, medido en recursos técnicos, humanos, fisicos y econémicos.

4.1.2. Filosofia de la normalizacién

El ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP declara que

la normalizacion tiene que:

e Servir como elemento unificador en toda la organizacion.
e Ser dindmica y reflejar en todo momento el desarrollo de la organizacion.

e Ser el reflejo de normas externas.
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e Elaborar documentos por persona o grupos calificados.
e Ser adoptada por consenso.

e Serreconocida por la Gerencia General.

e Ser consecuente con los objetivos de la empresa.

e Ser un medio eficaz de comunicacion.

4.1.3. Normalizacion proactiva

La normalizacion proactiva implica prever los problemas antes de que ocurran,
trabajar en ellos y luego dar posibles soluciones. La Normalizacién proactiva en el
ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP implica que los
funcionarios vinculados en el proceso de normalizacion estén permanentemente
actualizados con respecto a lo que proyecta la empresa para el futuro, ya que se
tiene pensado la diversificacion de la produccién y prestacion del servicio con

miras a la busqueda de nuevos mercados.

Los planes futuros de la empresa han sido analizados con una orientacion a
problemas potenciales que se puedan presentar para poder determinar en que
fase del nuevo proceso productivo o del nuevo servicio es importante que existan
normas, con el fin de evitar gastos innecesarios medidos en términos de
desperdicios, reprocesos, perdida de tiempo, de recursos fisicos y humanos y, por

ende de productividad.
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4.1.4. Utilizacién de normas existentes

El ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP adopta la
siguiente normatividad para el Proceso de Tratamiento de Agua Potable:

Decreto 475 de 1998, “Por el cual se expiden normas técnicas de calidad del

agua potable”.

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

servicios.

Reglamento técnico del sector de agua potable y saneamiento basico RAS
2000.

NTC ISO 9001:2000 Requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad.

NORMA TECNICA DE CALIDAD EN LA GESTION PUBLICA. NTCGP
1000:2004.

Resolucion 1076 DE 2003, Los trabajadores vinculados a las entidades
prestadoras de servicios publicos que atiendan mas de 12.000 usuarios y que
tengan mas de seis meses de labor en puestos de trabajo administrativo o
técnico-operativo deberdn estar certificados en su respectivo oficio antes del
1o de enero de 2005.

4.1.5. Difusion y promocion

El proceso de normalizacion se considera como nuevo en el ACUEDUCTO
METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP para lo cual se desarrolla un

plan de sensibilizacién y capacitacion del personal en el tema de la normalizacion,
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de los objetivos del proceso de normalizacién, de los beneficios y de cémo

participa el personal de la organizacion en el proceso.

La metodologia utilizada para la difusibn y promocién del proceso de
normalizacion es la que se describe en el Anexo 3. Plan de Difusion y
Capacitacion, sobre el tema Sensibilizacion Sistema de Gestion de la Calidad

dictada para cada una de las diferentes areas de la organizacion.

Para el desarrollo de esta actividad se emplean diferentes medios: articulos en la
Revista Agua Viva, uso de diapositivas acompafiadas de una explicacion por parte
del Gestor de Calidad, reuniones en pequefios grupos, publicacién de articulos
relacionados con la normalizacién y Sistema de Gestidn de la Calidad y folletos.

Con esta actividad se logra sensibilizar a los diferentes funcionarios de la
organizaciéon sobre el papel y la importancia de la normalizacion en los procesos

administrativos y productivos.

4.2. MISION DEL PROCESO DE NORMALIZACION

Las misiones de la normalizacion en el ACUEDUCTO METROPOLITANO DE
BUCARAMANGA S.A. ESP son las siguientes:
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4.2.1. Informacion, capacitacion y promocion

El proceso de normalizacion encamina todos sus esfuerzos para dar a conocer el
proceso y las condiciones de éxito de la normalizacion. Para ello la Gestor de
Calidad y el Personal de Apoyo en la normalizacion mantienen informado al
personal de la organizacion de la Politica de Calidad y de los Objetivos de Calidad,
de las actividades desarrolladas en este proceso, de los grupos de trabajo que se
han conformado, de los temas que se encuentran en estudio, de los documentos
internos que se han aprobado, de los resultados de la aplicacion de normas y de

los logros alcanzados.

El personal del ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP
esta en permanente capacitacion sobre el proceso de normalizacion y en la
aplicacion de los diferentes documentos generados en el Sistema de Gestidon de
Calidad, evidencia de ello es el Anexo 4. Guia implementacion del sistema de
gestién de la calidad, G GO 604-001.

4.2.2. Contribuir a la estrategia de la empresa

El proceso de normalizacion del ACUEDUCTO METROPOLITANO DE
BUCARAMANGA S.A. ESP propende por el logro de una mejor ubicaciéon de la
organizacién en el Sector de los Servicio Publicos Domiciliarios, de acuerdo con la
Politica de Calidad y Objetivos de Calidad, y se asegura que se tenga en cuenta el

proceso de normalizacion en la estrategia de la organizacion.
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Al establecer la Politica de Calidad, la organizacion abraza los ocho principios del
sistema de gestibn de la calidad segun la NTC-ISO 9001:2000 y los
complementarios segun la NTCGP 1000:2004,

e Enfoque al cliente
e Liderazgo

e Participacién activa de los servidores publicos y/6 particulares que ejercen

funciones publicas
e Enfoque basado en los procesos
e Enfoque del sistema para la gestiéon
¢ Mejora continua
e Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

e Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores de bienes o

servicios
e Coordinacion, cooperacion y articulacion

e Transparencia

4.2.3. Adecuacion

El proceso de normalizacion esta al tanto del funcionamiento del ACUEDUCTO
METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP, es parte integral y
fundamental del Sistema de Gestion de la Calidad y en tal sentido, conoce: los
roles, la responsabilidad, autoridad e interrelaciones de los diferentes cargos en la

organizacion, los proveedores, los clientes, el mercado real y potencial, con el fin
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de proponer cambios en la estructura, en los medios y los métodos. De esta
manera, contribuye a la creacion, actualizacion o anulacion de documentos de

acuerdo con la evolucién del entorno interno y externo de la organizacion.

4.2.4. Elaboracion de las normas internas

El proceso de normalizacion es un factor de integracion en el ACUEDUCTO
METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP y es visto como un todo y
como una funcién central de la organizacion. La elaboracibn de normas
(documentos) aplica a todas las dependencias de la organizacion desde aquellas
que afectan el ciclo de vida del producto y el servicio y la coordinacion de estas

actividades ha estado a cargo del Gestor de Calidad y del Personal de Apoyo.

El sistema de gestion de la calidad de la organizacién se sustenta y se demuestra
por medio de documentos escritos. El ACUEDUCTO METROPOLITANO DE
BUCARAMANGA S.A. ESP cuenta con documentos adecuados y normalizados
para la elaboracion, estructuracion, presentacion, actualizacion, revision,
aprobacion, emisién, distribucibn y seguimiento en la aplicacion de los

documentos de forma uniforme.

El proceso de normalizacion coordina el desarrollo de los documentos internos de
la organizacién con la finalidad de que cada uno de ellos refleje en todo momento
las necesidades y expectativas de la organizacion, que lleven al ahorro de costos,
reduccion los tiempos de produccion y prestacion del servicio, mejora la calidad

del producto y del servicio.
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El proceso de normalizacibn como ente coordinador de todas las actividades
normativas en la empresa, elabora documentos en los cuales se tiene en cuenta
los requisitos fundamentales de cooperacion, donde se conforman grupos de
trabajo en los cuales se cuenta con la participacion de las dependencias de la
organizacion que van a aplicar los documentos; equilibrio, entre las necesidades
de los clientes internos y externos y las posibilidades de la organizacion para
satisfacer estas necesidades y homogeneidad y coherencia, para evitar
contradicciones de un documento a otro o en el contexto de un mismo documento,

de la misma forma la estructura y presentacion de los documentos es uniforme.

4.3. PLAN DE NORMALIZACION

En el ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP se
desarrolla el plan metddico de trabajo de la Figura 20, el cual conduce a que los
documentos sean racionales y funcionales en el sistema de gestién de la calidad
para el proceso de tratamiento de agua potable bajo los lineamientos de la NTC-
ISO 9001:2000.

En la elaboracién de los documentos estan involucradas tres actividades muy
importantes: la recoleccion de informacion que sirve de referencia para la
elaboracion del documento, el analisis de la informacion y el contenido técnico del

documento.

La recoleccion de la informacion es la etapa del proceso mas importante puesto
gue esta constituye el fundamento del trabajo posterior. Por tanto, es tan confiable

y tan completa como sea posible. Para esta etapa, se recolecta todo el material
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basico existente que puede constituir el soporte del documento propuesto y se
utilizan todas las ayudas existentes. Para empezar, se busca la informacién
existente en el ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP,
los catdlogos de los proveedores, los deseos, sugerencias y exigencias de los
clientes internos y externos y las normas externas nacionales que aplican para

cada proceso o actividad de la organizacion.

El andlisis de la informacién tiene como propdésito sentar una base sélida para el
documento que se elabora o actualiza. EIl analisis se desarrolla prioritariamente
para determinar hasta donde se deben aplicar las diferentes normas externas y

depurar la informacion existente.

Por principio, un documento interno define los requisitos funcionales y de
desempeiio del proceso, producto y/é servicio. Para que los documentos sean
aceptados describen el objeto de forma clara y concisa, dejan por fuera los
detalles no esenciales para la funcidn propuesta del proceso, producto o servicio.
Primero, se establecen las funciones del proceso, producto o servicio, se define el
propésito del documento y se aclara si el documento contempla aspectos que
aseguran el funcionamiento adecuado, la calidad, la proteccién de la salud, el
medio ambiente, la reduccion de la variabilidad, etc. Luego, se identifican las
caracteristicas que se van a normalizar y documentar estableciendo para cada

una de estas las especificaciones.
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Figura 20. Plan de Normalizacion

PLAN DE
NORMALIZACION

Designacion del
arupo de trabaio

Formulacién del contenido
técnico del documento

Circulacion del documentos
entre las areas interesadas

Revisiéon del documento

Aprobacion del documento

Disolucioén del grupo de
trabajo

Edicion y distribucion del
documento

Implementacion del
documento

Seguimiento a la aplicacion

Acciones correctivas I

4.4. ADMINISTRACION DEL PROCESO DE NORMALIZACION

El proceso de normalizacion en el ACUEDUCTO METROPOLITANO DE
BUCARAMANGA S.A. ESP coordina todas las actividades normativas, elabora el
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programa de documentacion, establece un cronograma para el desarrollo del
programa de normalizacion, asesora en la conformacion de los grupos de trabajo y
asigna los temas que han de ser normalizados, suministra la informacion técnica y
normativa necesaria para el buen desarrollo de los estudios, realiza actividades de
seguimiento y propone acciones de mejora que contribuyen al buen

funcionamiento del proceso de normalizacion.

Para realizar esta labor, el Gestor de Calidad mantiene actualizada a la empresa
en lo relativo a las diferentes normas nacionales que tienen que ver con las
actividades de la organizacién. Para este efecto, se cuenta con un procedimiento
definido respecto a la distribucion de la documentacion actualizada, la no
circulacion de documentos obsoletos, la utilizacion de mecanismos para evitar el
uso de documentos por personal no autorizado, el establecimiento de un
documento de archivo general y cuenta con un listado maestro que evita el uso de

documentos desactualizados.

4.5. ACCIONES NORMATIVAS

Recordando que el proceso de normalizacion no es estatico, los documentos no
son una constante y tanto el proceso de normalizacion como los documentos van
evolucionando, en la medida que la organizacién va mejorando continuamente.
Por esto, el ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP
asegura por medio de la aplicacibon de procedimientos debidamente
documentados, la actualizacion de los documentos y el mejoramiento de los

procesos.
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Asi mismo, el proceso de normalizacién trabaja en el analisis de las causas de los
problemas generados en los diferentes procesos y en la aplicacion de acciones

correctivas.

4.6. SEGUIMIENTO NORMATIVO

El promover el uso de documentos internos y externos en el ACUEDUCTO
METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP es otra mision del proceso de
normalizacion. Para realizarla, se difunde por diferentes medios (documentos
fisicos, INTRANET e INTERNET) los documentos nuevos, internos y externos, y
los cambios realizados a los ya existentes, asegurando que todos los ejemplares
de los documentos en uso estén actualizados. Se controla la implementacion de
los documentos, detectando desviaciones en estos o la necesidad de actualizarlos

debido a la obsolescencia resultante de los cambios en la empresa.

El seguimiento normativo no se hace unicamente al interior de la empresa, se
conocen las tendencias generales de la normalizacion y la evolucién en las
actividades normativas, con el propésito de establecer orientaciones, escogencias

y decisiones sobre las acciones.
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5. PLANIFICACION ESTRATEGICA DE LA CALIDAD EN EL ACUEDUCTO
METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP

Identificando la planificacion de la calidad como parte fundamental del
direccionamiento  estratégico del ACUEDUCTO METROPOLITANO DE
BUCARAMANGA S.A. ESP, se desarrollan las etapas basicas de esta
planificacion, de acuerdo a la metodologia: identificacion de las entradas,
clasificacion de la informacion, priorizacion de la informacién, seleccién de las
directrices de calidad, configuracién de la politica de calidad y definicion de los
objetivos de calidad y planes de accion.

5.1. IDENTIFICACION DE LAS ENTRADAS

5.1.1. Necesidades y expectativas del cliente

Para iniciar la planificacion estratégica de la calidad es indispensable conocer que
quieren los clientes del ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA
S.A. ESP; esta informacién se recolecto por la experiencia y comunicaciéon que se
mantiene con el cliente interno y por las peticiones, quejas y reclamos de los

clientes externos:



Suministro de agua potable y al menor costo, en forma continua evitando
fluctuaciones de presion, calidad y cantidad, para atender adecuadamente las

necesidades basicas.

Agua de calidad, que sea incapaz de transmitir cualquier enfermedad de
origen hidrico, estar libre de sustancias toxicas, no contener cantidades
excesivas de sustancias minerales u organicas y dar una grata sensacion a los

sentidos por su claridad y por la ausencia de sabores y olores desagradables.

Los medios para presentar las quejas y reclamaciones en cuanto a la

inconformidad con el servicio de acueducto.

Obtener de la organizacion la medicion de sus consumos reales mediante
instrumentos tecnoldgicos apropiados, dentro de los plazos y términos que

para los efectos fije la comision reguladora

El costo de produccion de agua potable debe ser minimo acorde con los

valores del nivel de capacidad de pago de los usuarios.

Mantener la disponibilidad y confiabilidad del servicio.

5.1.2. Requisitos y aspectos legales

Los requisitos legales del ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA

S.A. ESP relacionados con el producto y la prestacion del servicio son:

El agua debe ser apta para el consumo humano, como lo establecen los
estandares exigidos en la normatividad vigente, en especial, en el Decreto 475

de 1998, y demas normas que lo modifiquen, sustituyan o adicionen.
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El servicio de acueducto se presta con la presidbn minima establecida en la

legislacion vigente (20 psi).

Instalar el correspondiente mecanismo medidor de agua, para registrar el

consumo de servicio.

LEY 142 de 1994, por la cual se establece el Régimen de los servicios

publicos domiciliarios y se dictan otras disposiciones.

LEY 373 de 1997, por la cual se establece el programa para el uso eficiente y

ahorro del agua.

LEY 872 de 2003, por la cual se crea el sistema de gestion de la calidad en la

Rama Ejecutiva del Poder Publico y otras entidades prestadoras de servicios.

Reglamento técnico del sector de agua potable y saneamiento basico RAS
2000.

5.1.3. Las metas de la organizacion

En la planificacion estratégica de la calidad se tienen en cuenta las directrices y
metas del ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP, de
tal forma que los resultados de la planificacion de la calidad estan alineados con

los demas resultados de la organizacion.
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5.1.4. Expectativas de las partes interesadas

Se consideran partes interesadas los accionistas del ACUEDUCTO
METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP, sus proveedores, la
comunidad del Area Metropolitana de Bucaramanga y los diferentes colaboradores
de la empresa como lo son la Corporacién Autonoma para la Defensa de
Bucaramanga, la Empresa de Aseo de Bucaramanga, la Alcaldia de
Bucaramanga, Alcaldia de Floridablanca, Alcaldia de Girén, la Superintendencia

de Servicios Publicos, la Secretaria de Salud, entre otras.

5.1.5. Resultados de la planificacion estratégica

Los resultados del proceso de planeacion estratégica del ACUEDUCTO
METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP incluyen las directrices de la
organizacion, como las que se indican en la mision, vision, valores y politicas

corporativas.

5.1.6. Resultados del desempefio

Para la planificacion estratégica de la calidad se tienen en cuenta el estado actual
de los productos y procesos de la empresa, donde las deficiencias detectadas se

convierten en oportunidades de mejora.
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5.2. CLASIFICACION DE LA INFORMACION

Una vez recolectada esta informacion, se clasifica, mediante una lista en donde se
organiza la informacién del cliente y los requisitos legales, al igual que las metas
de la organizacion y de las partes interesadas. En esta lista se asigno un puntaje
para cada aspecto, de acuerdo con el grado de importancia que tiene este, tanto
para el cliente como para la organizacion. En la Tabla 5. Hoja de andlisis para la
planificacion de la calidad, se presenta la forma como esta informacion se
organizo a partir de la metodologia de la hoja de analisis. El proposito de esta

hoja de andlisis es comparar y calificar relaciones entre items.

Tabla 5. Hoja de andlisis para la planificacion de la calidad

Expectativas de las partes interesadas y metas de la organizacion
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o . 4 36 160 80 72 12 8 20 | 140 | 528
peticiones, quejas y reclamos
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Agua de buena calidad 90 240 120 108 6 12 150 | 21 | 747
Condiciones de prestacion del servicio 30 48 24 12 6 20 10 70 | 220
Disponibilidad y confiabilidad del

o 45 72 60 18 15 30 15 | 105 | 360
servicio
Cobertura del servicio 15 24 4 30 5 10 5 35 | 128
TOTAL 201 664 348 270 69 130 | 275 | 546 | 2593

(1) Resultado de multiplicar la importancia relativa de la expectativa del cliente por la expectativa de la parte interesada por

la relacion o impacto entre las dos (1: Si no tienen relacion, 3: si la relacién es media y 5: si la relacion es alta).

5.3. PRIORIZACION DE LA INFORMACION

Al listar todas las entradas, se encuentra que algunos puntos son mas impactantes

para el cliente y las partes interesadas, y que también existen puntos comunes o

coincidencia de intereses. Al organizar esta informacion, de acuerdo con el valor

relativo obtenido, se pueden identificar los elementos que constituyen las

directrices de la politica de calidad, ocupandose inicialmente de los aspectos mas

importantes.
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Tabla 6. Directrices de calidad

Expectativas, necesidades y requisitos Valor Expectativas de las partes interesadas y Valor
legales y del cliente obtenido metas de la organizacion obtenido
Eficiencia en costos de la produccién y
Agua de buena calidad y al menor costo 747 664
prestacion del servicio
Suministro de agua de forma continua y
610 Mejoramiento continuo de los procesos 546
uniforme
Rapidez en las respuestas de las peticiones,
528 Mejora de la competencia del personal 348
quejas y reclamos
Posicionamiento de la empresa en el sector
Disponibilidad y confiabilidad del servicio 360 291
de los servicios publicos domiciliarios
Condiciones de prestacion del servicio 220 Generacion de rentabilidad 275
Cobertura del servicio 128 Desarrollo de nuevos productos y servicios 270
Ampliacién de infraestructura e innovacion
- 130
de tecnologia
Establecer alianzas con otras empresas 69

5.4.

SELECCION DE LAS DIRECTRICES DE CALIDAD

Las relaciones con mayores puntajes encontrados en la hojas de andlisis pueden

ser identificadas como las directrices de calidad y los temas en los cuales se

quiere establecer un compromiso con el cliente y que, ademas, es la base que

permite medir el desempefio global del sistema de gestién.
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Se seleccionan como directrices de la politica de calidad: satisfacciéon de los
clientes, mejoramiento continuo, productos y servicios de calidad, personal
comprometido y capacitado, control efectivo de los procesos y relaciones de

mutuo beneficio con otras empresas.

5.5. CONFIGURACION DE LA POLITICA DE CALIDAD

Tal como se encuentra en la norma NTC-1SO 9000:2000,la politica de calidad son
“Las intenciones globales y orientacién de una organizacion, relativas a la calidad,
tal como se expresa formalmente por la alta direccion”. Con las directrices
seleccionadas se puede identificar estas intenciones y orientacion, que responden

a lo que busca el cliente y las partes interesadas.
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Figura 21. Politica de calidad del ACUEDUCTO METROPOLITANO DE
BUCARAMANGA S.A. ESP

POLTITICA DE CALIDAD

El ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP al
reconocer la gran responsabilidad social y empresarial que tiene como
organizacién LIDER en la prestacion de servicios publicos domiciliarios
y bajo el compromiso de mejoramiento continuo, ofrece productos y
servicios de CALIDAD, mediante una efectiva Gestion integral,
cumpliendo la legislacion y la normatividad.

La satisfaccibn de nuestros clientes se garantiza con personal
comprometido y capacitado, tecnologia apropiada, control efectivo de
los procesos, relaciones de mutuo beneficio con los proveedores y el
desarrollo de un Sistema para la Gestion Humana, Técnica,
Administrativa, Financiera, Comercial y de coordinacién, cooperacion y
articulacion con entidades similares bajo las actuaciones y la decisiones

claras.

5.6. DEFINICION DE LOS OBJETIVOS DE CALIDAD

Las directrices de calidad, ademas de ser incluidas en el texto de la politica de
calidad, lo cual asegura la coherencia de la politica y los objetivos. Como directriz

puede ser la fuente de uno o varios objetivos de calidad.
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Los objetivos de calidad son expresiones formales y mensurables de la politica de

calidad, y por esto son un medio para implementarla; ademas, son los propdsitos

formales que enmarcan planes de accion en la organizacion.

Los objetivos de

calidad tienen metas definidas de manera concreta, en términos cuantitativos y

obedeciendo las reglas basicas de los objetivos, son aplicables, mensurables,

alcanzables, comprensibles y coherentes con la politica de calidad y las metas de

la organizacion, y son globales y sostenibles.

Tabla 7. Objetivos de calidad del

BUCARAMANGA S.A. ESP

ACUEDUCTO METROPOLITANO DE

Unidad ) )
o . Nombre del Frecuencia Herramienta
Objetivo de calidad o de . Formula de calculo . Meta
indicador ) de andlisis de andlisis
medida
Reducir el tiempo de
atencion a los reclamos de o
) ) i . Sumatoria dias por . .
clientes (internos y | Dias de solucion i » Grafico de | Maximo
. Dia Mensual solucion de PQR/ ;
externos) por calidad, | de PQR . lineas 35
. o ndmero de PQR por mes
cantidad, continuidad vy
presion.
Mejorar continuamente el | Cumplimiento Planes implementados * Minimo
. % Anual N/A
SGC. planes de mejora 100 / Planes propuestos 90%
Alcanzar el cumplimiento (No. De muestras que
de los parametros internos | Parametro cumplen los 5 Grafico de | Minimo
) % Mensual ) )
de calidad en las Plantas | Internos parametros internos / No. barras 90 %
de Tratamiento. Muestras totales) * 100%
(No. De muestras que
Mantener el cumplimiento i cumplen los paréametros ) .
i Parametro ) Grafico de | Maximo
de los pardmetros del % Mensual Decreto 475 internos /
Decreto 475 barras 90 %
Decreto 475/98. No. Muestras totales) *
100%
Mantener suministro | Suspensiones .
. . o . . Maximo
continuo y cantidad de |del servicio por| Dafios Mensual No. dafios / mes N/A o5

agua potable.

dafios
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Elevar el nivel de

Puntaje en la

Sumatoria puntaje por

) y Numero de | Minimo

competencia del Recurso | evaluacion de | Puntos Anual empleado / numero de
. Barras 85

Humano. competencia empleados
Obtener en forma oportuna Sumatoria dias por
y conforme los materiales, | i suministro de pedido/ Grafico de | Maximo
) o Dias de entrega Dia Mensual . ) .
insumos y servicios por namero de pedidos por lineas 8

parte de los proveedores.

mes

5.7. PLANES DE ACCION

La ultima etapa de la planificacion estratégica de la calidad es la definicion de los

planes operativos para el logro de los objetivos de calidad. Un plan operativo

incluye el responsable, las actividades, recursos y fecha de compromiso para el

logro del objetivo, como se presenta en el Anexo 5. Plan de Accion — Productos y

Servicios de Calidad.
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6. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD EN EL
ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP

La planificacion del sistema de gestibon de la calidad es una de las
responsabilidades de la direccibn y del grupo directivo del ACUEDUCTO
METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP, y consiste en establecer la
estructura que permita cumplir con la politica de calidad y lograr los objetivos de
calidad. Muchas de las etapas de la planificacion del sistema de gestién de la
calidad se describen en el numeral 4.1. de la norma NTC-ISO 9001:2000, y se
pueden reunir en tres partes principales: la identificacion del sistema de gestion de

la calidad, la descripcion de los procesos y la documentacion de los mismos.

6.1. IDENTIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Como lo establece la norma NTC-ISO 9001:2000, un proceso es un “conjunto de
actividades que transforman unas entradas en unas salidas”. Para la identificacion
de los procesos del sistema de gestion de la calidad, inicialmente se identifica el
proceso general (Anexo 6. Proceso General de la cadena de creacion de valor en
el ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP) en funcion
de la cadena de creacion de valor para el cliente y las actividades principales que
permiten transformar las expectativas y necesidades de los clientes en productos y
servicios que satisfacen estas necesidades. Ademas de considerar la creacion de
valor para el cliente, se tienen en cuenta las areas funcionales de la empresa, que

en este caso corresponden a procesos de creacibn de valor.



Luego se identifica el proceso de creacion de valor para el tratamiento de agua
potable (Anexo 7. Mapa de procesos para el tratamiento de agua potable en el
ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP), luego se
identificaron los proceso de soporte, procesos de apoyo y los procesos de

medicion, analisis y mejora.

6.2. DETERMINACION DE LA SECUENCIA DE LOS PROCESOS

Definir la secuencia de los procesos significa identificar como ocurren las cosas en
el ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP, y para
apoyar esta actividad se utiliza la metodologia del ciclo de vida del producto, el
cual es un modelo de actividades tipicas de la realizacion de un producto con su
secuencia, y la cadena de valor, la cual es una herramienta que permite identificar
las fuentes de generaciéon de valor para el cliente (Anexo 7. Mapa de procesos
para el tratamiento de agua potable en el ACUEDUCTO METROPOLITANO DE
BUCARAMANGA S.A. ESP).

6.3. DESCRIPCION DE LOS PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

La descripcion de los procesos del sistema de gestion de la calidad para el
tratamiento de agua potable en el ACUEDUCTO METROPOLITANO DE
BUCARAMANGA S.A. ESP consiste en establecer el por qué, quién, como,
cuando y con qué se lleva a cabo el proceso, e incluye la definicion del proceso, la

descripcion de las interacciones y los puntos de control del proceso (Anexo 8.
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Caracterizacion de los procesos para el tratamiento de agua potable en el
ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP)

La definicion del propésito de cada proceso, responde a preguntas como ¢,Qué se
espera lograr con el proceso?, ¢Para qué esta definido el proceso?, ¢ Como
contribuye el proceso en la creacidén de valor para el cliente y la empresa? y ¢ El
objetivo definido permite establecer como hacer seguimiento al desempeiio del

proceso?

Ademas de definir el propdsito u objetivo del proceso, es conveniente identificar el
duefio de proceso 0 persona responsable de dar cuenta por el logro de los
objetivos y la gestién del proceso. Las responsabilidades del duefio de proceso

incluyen las siguientes actividades:

e La planificacion del proceso (P)
e El control de su implementacion eficaz (H)
e El seguimiento y medicién del desempefio del proceso (V)

e Andlisis de resultados e inicio de acciones correctivas, preventivas y de mejora

del proceso (A)

Las interacciones de los procesos son los medios con que se relaciona y
comunica un proceso interno con otro proceso interno. Estos medios pueden ser
informacion, documentos, registros, recursos o materiales. Cuando estos medios
son el insumo requerido para lograr los resultados, se les conoce como entradas,
y cuando los medios son el resultado mismo del proceso, se les conoce como
salidas. Ademas de las entradas y salidas, se ha precisado los proveedores y

clientes, respectivamente, haciendo mas facil comprender estas interacciones.
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6.4. ESTABLECER LAS MEDICIONES DE DESEMPENO DE LOS
PROCESOS

Una vez se tiene identificado el proceso con sus interacciones en el ACUEDUCTO
METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP, se define la forma de hacer
seguimiento al proceso mediante mediciones del desempefio que deben ser
coherentes con el propésito definido para cada proceso. La metodologia utilizada
se trata de una tabla de control de objetivos para cada proceso, donde se precisa
el indicador, frecuencia, método de calculo, técnica de analisis y meta. (Anexo 9.

Indicadores de Gestion).
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7. PLANIFICACION DEL PRODUCTO EN EL ACUEDUCTO METROPOLITANO
DE BUCARAMANGA S.A. ESP

7.1. IDENTIFICACION DE LOS CLIENTES

Uno de los ocho principios de gestion de la calidad presentados en la norma NTC-
ISO 9001:2000 es el enfoque al cliente, en el que se considera que ‘“las
organizaciones dependen de sus clientes y, por tanto, deberian comprender las
necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los
clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes”; por esta razén,
en la planificacion de la calidad en el ACUEDUCTO METROPOLITANO DE
BUCARAMANGA S.A. ESP es importante identificar quienes son estos clientes.

Para el ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP los
clientes son las personas y organizaciones que reciben agua potable, son
considerados como clientes externos del sistema de gestion de la calidad y que se
pueden agrupar como compradores, procesadores y consumidores. Todos ellos
contribuyen a la creacion de valor econdmico para la organizacién, ya sea de

manera directa o indirecta.



7.2. IDENTIFICACION DE LAS NECESIDADES, EXPECTATIVAS Y
REQUISITOS DE LOS CLIENTES

Una vez se identificaron los clientes, se procede a determinar las necesidades y
expectativas de estos respecto al producto a través de dos preguntas: ¢qué
expectativas, necesidades o requisitos relativas al producto se deben tener en

cuenta?, y ¢como determinarlas?

Para responder la primera pregunta se retoma el concepto de calidad y el
concepto de producto o servicio. Segun la norma NTC-ISO 9000:2000, calidad se
define como “Grado en el que un conjunto de caracteristicas, inherentes cumple
con los requisitos”. En el anterior concepto se hace referencia a unas
caracteristicas o rasgos diferenciadores de un producto o servicio, y para que el
producto o servicio cumpla con los requisitos de un cliente, se debe considerar la
totalidad de las caracteristicas de calidad. Las caracteristicas de calidad del
producto en el ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP
son determinadas por el Decreto 475 de 1998 “Por el cual se expiden normas
técnicas de calidad del agua potable”, la Ley 142 de 1994, por la cual se establece
el Régimen de los servicios publicos domiciliarios y se dictan otras disposiciones y
el Reglamento técnico del sector de agua potable y saneamiento basico RAS
2000.
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7.3. TRADUCCION

DE NECESIDADES Y

CARACTERISTICAS DE CALIDAD

EXPECTATIVAS A

Como se dijo anteriormente, las caracteristicas de calidad son los rasgos

diferenciadores de un producto o servicio, y, en el lenguaje del ACUEDUCTO
METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP, son las expresiones de las

expectativas, necesidades y requisitos de los clientes.

Las necesidades de los

clientes se traducen en caracteristicas de calidad, cuando se determina que

caracteristica, ligada a una o varias necesidades y expectativas, se debe atribuir al

producto. Las caracteristicas de calidad y requisitos se encuentran definidos de

manera explicita por la legislacion (leyes, decretos o reglamentos). Ademas de las

caracteristicas de calidad la organizacion se concentra en la identificacion de

caracteristicas de tipo técnico.

Tabla 8. Agua potable

NECESIDAD

CARACTERISTICA BASICA

CARACTERISTICA
DETALLADA

Agua potable

Caracteristicas fisicas y quimicas

Caracteristicas microbiolégicas

Descritas en el Decreto 475
de 1998

Reglamento  técnico  del

Presion
o o sector de agua potable y
Continuidad del servicio ) )
. saneamiento bésico RAS
Cantidad
2000.
) o Ausencia de dafios vy
Sin fallas Confiabilidad )
deterioros
Rapidez y puntualidad en ] .
~ o ) Tiempo de atencién de
la atenciébn a peticiones, Tiempo

quejas y reclamos

peticiones, quejas y reclamos
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Instalaciones Cantidad de redes
Cobertura

Capacidad Capacidad de suministro

7.4. DETERMINACION DE ESPECIFICACIONES PARA LAS
CARACTERISTICAS DE CALIDAD

Una especificacion es una expresion documentada de un requisito de calidad, que
se presenta en forma cuantitativa o cualitativa, que permiten la realizacion
(produccion) del producto, por que en ella se definen con precisibn como debe ser
el producto o servicio. Una condicién importante de la determinacion de las
especificaciones radica en que define criterios de aceptacion y rechazo para las
caracteristicas de calidad, que permitiran, luego el control dentro de los procesos

de fabricacion o prestacion de servicio.

Las especificaciones técnicas del agua potable en el ACUEDUCTO
METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP son fijadas por el Decreto 475
de 1998. Pero una de las salidas mas importante de la planificacion de la calidad
del producto en la organizacion son las especificaciones del mismo y, por esto, la
organizacion a establecido especificaciones internas para el producto.
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Tabla 9. Especificaciones Internas

CARACTERISTICA PARAMETRO UNIDAD ESPECIFICACION
Unidades de
Color Verdadero platino cobalto >7
UPC
Caracteristicas fisicas
Unidades
Turbiedad Nefelométricas de 3
turbidez UNT
Aluminio Residual mg/L Al >0.2
Caracteristicas ]
o Cloro residual mg/L Al 09-1
quimicas
pH Unidades 7.0-8.0

7.5. ESPECIFICACIONES DE LAS COMPETENCIAS DEL PERSONAL

Muchas de las caracteristicas de calidad de los servicios en los cuales parte del
producto incluye la interaccion de personas de la organizacion con el cliente, se
han referenciado a la competencia del personal.

conocer que se debe tener en cuenta para establecer los requisitos de

competencia del personal.
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La norma NTC-ISO 9001:2000 establece que “el personal que realice trabajos que
afecten la calidad debe ser competente con base en la educacion, formacién,
habilidades y experiencia apropiadas”, dando con esto una buena orientacién

sobre lo que se debe especificar en cuanto a la competencia.

Tabla 10. Requisitos de Competencia del personal del ACUEDUCTO
METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP

Requisito de
) Alcance
competencia

Educacion de tipo formal y que involucra la obtenciéon de un titulo con
Educacién reconocimiento nacional. Educacién minima requerida para el 6ptimo

desempefio dentro del proceso.

Conocimientos requeridos para poder ejecutar correctamente las actividades.

Incluye dos tipos:

e Capacitacion: conocimientos que se obtienen tedricamente en cursos

Formacion suministrados interna o externamente.

e Entrenamiento: conocimientos que se obtiene mediante la explicacion y
ejecucion de actividades en el puesto de trabajo por parte de una persona

ya calificada en su realizacion

Habilidades Actitudes y aptitudes necesarias para llevar a cabo la actividad.

La experiencia se especifica en tiempo; puede ser de dos tipos:
Experiencia e Tiempo de experiencia externa en el sector.

e Tiempo de experiencia interna en la empresa y/o en la actividad.

El ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP junto con el
SENA iniciaron la certificacién de la competencia laborales de los funcionarios de
la organizacién bajo el PLAN NACIONAL DE CAPACITACION Y ASISTENCIA
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TECNICA PARA EL SECTOR DE AGUA POTABLE, SANEAMIENTO BASICO Y
AMBIENTAL, el cual es un proceso de evaluacion, que se desarrolla para ser
aplicado a toda persona que solicite la certificacion de sus competencias
laborales, sin restriccion alguna, independiente de cuando y de que manera

adquirié la competencia.

Al interior del ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP el

proceso se desarrolla en dos fases:

e La primera fase aplica a los 17 operadores de las plantas de tratamiento,
durante el periodo comprendido entre septiembre y diciembre de 2004, y
abarca las normas que componen la titulacion “Operacién de Sistemas de

Potabilizacion de Agua” y que apliguen en cada una de las plantas.

¢ La segunda fase concluye la titulacion y se desarrollara en el primer semestre
del 2005. En el primer semestre del 2005 se desarrollara la titulacion

correspondiente a los funcionarios de la Red de Distribucion.

7.5.1. Descripcion del proceso

La evaluacion de competencia laboral es un proceso por medio del cual un
evaluador obtiene y analiza las evidencias del desempefio laboral de una persona
con base en una norma de competencia laboral colombiana para emitir el juicio de

competente o ain no competente.
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La certificacion de competencia laboral es un proceso mediante el cual un
organismo certificador testifica por documento escrito que una persona ha
demostrado la conformidad con una norma de competencia laboral colombiana y

que es competente para el desempefio laboral.

Figura 22. Proceso de certificacion competencias laborales

Solicitud de la
certificacion de la
competencia

Orientacion para el
proceso

Recibe orientacion
para oportunidades de
capacitacion y
desarrollo

Desea
presentarse al
proceso?

No—»

Si

4

Presentacion a la
evaluacion

Es aprobada?

Si

v

Recibe la certificacion
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Figura 23. Normas de competencia laboral Sistema de Potabilizacién de Agua

NORMAS

ELEMENTOS DE COMPETENCIA

TA302. Asegurar la provision de
personal e insumos requeridos en

los procesos de potabilizacion.

J311. Solicitar personal e insumos para procesos de potabilizacién.
J312. Recibir insumos conforme a las normas y especificaciones vigentes

J313. Preparar soluciones quimicas para los procesos de potabilizacion.

TA303. Caracterizar el agua en

los procesos de tratamiento.

F11. Tomar muestras de agua para su analisis de acuerdo con los métodos
estandar.
F12. Evaluar Fisico-quimica y microbioldgica el agua de acuerdo con la

normatividad vigente.

TA304. Monitorear y ajustar la
operacion de sistemas de

tratamiento de agua.

F22. Regular las estructuras y los equipos de control manteniendo el caudal
de operacion requerido.

E2. Operar los equipos y componentes de los sistemas de tratamiento de
acuerdo con los manuales técnicos y de procedimientos.

H211. Aplicar planes internos y de contingencia en procesos de tratamiento

de agua.

AS305. Generar informacion para
apoyar la toma de decisiones

empresariales.

K11. Obtener registros y archivar informacion de los procesos técnico-
administrativos.
K12. Transmitir informacion que apoye la continuidad en la operacion de los

procesos.

AS306. Asegurar las condiciones

de salud y seguridad en el puesto

J211. Mantener el ambiente de trabajo en condiciones de seguridad acordes

con la reglamentacion empresarial.

de trabajo. J212. Mantener condiciones personales de seguridad de acuerdo con el
reglamento de salud y seguridad ocupacional.
7.6. ESTABLECIMIENTO DE MEDICIONES

Con la planificacion de la calidad, ademéas de definir las especificaciones del

producto que permita su realizacidon y evaluacion, también se establecen los
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medios necesarios para la medicion y control de las caracteristicas, y esta es la
informacion de entrada para la gestion metrolégica requerida en el control de
dispositivos de seguimiento y medicién del numeral 7.6 de la norma NTC-ISO
9001:2000.

En este punto de la planificacion de la calidad se busca “determinar el seguimiento
y la medicion por realizar, y los dispositivos de medicion y seguimiento necesarios
para proporcionar evidencia de la conformidad del producto con los requisitos
determinados” (numeral 7.6 de NTC-ISO 9001:2000). EIl resultado de esta
actividad es la identificacion de las mediciones por realizar al producto y las

caracteristicas de las mismas.

En el ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP Ila
determinacion del seguimiento y la mediciobn por realizar conlleva a la
identificacion de los instrumento y dispositivos, e implica la aplicacion de algunos
criterios que aseguran la identificacion correcta y completa de mediciones e

instrumentos. El alcance del control metroldgico incluye:

Mediciones de la totalidad de caracteristicas de calidad del producto.

e Mediciones con implicaciones de tipo legal.

e Mediciones relacionadas en métodos de ensayo de caracteristicas de calidad
del producto, para lo cual la organizacion cuenta con la acreditacion de la
norma NTC-ISO/IEC 17025:2001 para el Laboratorio de Ensayos
Microbiolégicos y fisicoquimicos, del Departamento de Control de Aguas.

e Medicion de parametros de proceso, que afectan la eficiencia del proceso.
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7.6.1. Control de equipos de inspeccién, medicién y ensayo

En el ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP se
normaliza el proceso de control de equipos de inspeccion, medicion y ensayo, bajo
la GUIA CONTROL DE EQUIPOS DE INSPECCION, MEDICION Y ENSAYO, G
SGC 706-001 el cual describe el sistema establecido para asegurar que los
equipos de inspeccién, medicidn y ensayo se encuentren en condiciones de uso y

estan correctamente calibrado con pardmetros certificados.
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8. PLANIFICACION DE LOS PROCESOS DE PRODUCCION EN EL
ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP

La planificacion de los procesos de produccion consiste en determinar y
suministrar los procesos y recursos necesarios para cumplir los objetivos
propuestos. Esta actividad inicia con la revision del disefio o planificacion del
producto para evaluar la mejor manera de realizarlo buscando un proceso que sea

econdmico, factible y eficaz.

8.1. IDENTIFICACION DE LAS ETAPAS DEL PROCESO DE PRODUCCION

En la planificacién del proceso de produccion, a partir de un producto para el que
ya se tienen bien definidas y documentas sus especificaciones, se establecen las
disposiciones para su realizacion, en condiciones que permitan lograr las

especificaciones definidas.

Los procesos operativos de realizacion incluyen diferentes etapas, y es
conveniente que estas agreguen valor al producto. Estas etapas involucran
actividades de transformacion, verificacion y almacenamiento, entre otras. En esta

fase de la planificacion de los procesos se identifican estas etapas y su secuencia.



En el ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP el disefio,
la construccién, la operacién, el mantenimiento y/o supervision técnica del sistema
de potabilizacion, sigue el procedimiento general definido por el Reglamento
técnico del sector de agua potable y saneamiento basico presentado en la Figura
24. Entre los aspectos previos que se tuvieron en cuenta para el desarrollo del
proyecto, se encuentra: la dotacion y caudal de disefio, ubicacion de la planta,
disefio conceptual del sistema de acueducto, estudio de recursos locales y la

adecuacion hidraulica del sistema.

Figura 24. Procedimiento general de disefio de los sistemas de potabilizacién

Definicién del nivel de
complejidad del sistema

v

Justificacion del proyecto y
definicién del alcance

v

Conocimiento del marco
institucional

v

Acciones legales

v

Aspectos ambientales

Ubicacién dentro de los planes
de ordenamiento territorial y
desarrollo urbano previsto

Estudio de factibilidad y
estudos previos

v

Disefio y requerimientos
técnicos

v

Construccion y supervision
técnica

v

Puesta en marcha, operacién
y mantenimiento
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Un punto importante en la planificacion del proceso es la caracterizacién de la
calidad de la fuente abastecedora de agua cruda, ya que de estas caracteristicas
depende el tipo de tratamiento que necesita y los parametros de interés en periodo
seco y de lluvia. Ademas, la fuente debe cumplir con lo exigido en el Decreto
1594 de 1984.

Para la seleccion de los procesos de tratamiento previos al disefio de la planta, se
realizan ensayos en el laboratorio siendo obligatorio entre estos, el Ensayo de
Jarras. La prueba de jarras es obligatoria para cualquier nivel de complejidad, no
solamente para los estudios de tratabilidad en el proceso de disefio, sino también
diariamente, durante la operacién de la planta, y cada vez que se presenta

cambios en la calidad del agua.

Los ensayos de laboratorio y planta piloto se emplean para determinar:
e El grado de comportamiento de ciertos procesos de tratamiento.

e Los criterios basicos de disefio para la planta a escala real (dosificaciones de
los productos quimicos, necesidad de mezcla y floculacion, velocidad de

filtracion, tiempos de contacto, entre otros aspectos).

Estos ensayos se realizan con todas las muestras tomadas por lo menos un ciclo
hidrolégico anual, con el fin de analizar todas las posibles calidades de agua cruda
gue se puedan presentar; es decir, cambios en la turbiedad, color o demanda de
cloro, temperatura, pH, alcalinidad, contenido de algas, hierro y manganeso,

cambios en el sabor y olor, entre otros.
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8.1.1. Prueba de Jarras

Estas pruebas consisten en simular en vasos de precipitado o jarras, el proceso de
coagulacion-floculacion que se producira en la planta de tratamiento y evaluar
distintos parametros durante o al final de los ensayos para caracterizar su
funcionamiento. Este procedimiento se realiza de acuerdo a la Norma Técnica
Colombiana NTC 3903, su objetivo basico es la determinacion de los coagulantes
y auxiliares de coagulaciéon (metélicos o prepolimerizados), sus dosis 6ptimas,
secuencia de adicidon de los mismos para una turbiedad, color, pH, temperatura y

alcalinidad dados.

Las pruebas de jarras se usa para la determinacion de:
e Dosis 6ptima de coagulantes, alcalinizantes y desinfectante.

e Evaluaciones cualitativas: tamafo del fléculo producido y tiempo inicial de

formacion del fléculo.

e Evaluaciones cuantitativas: determinaciones fisicas: turbiedad y color
residuales, asi como tiempos y gradientes 6ptimos de velocidad. Cuando sea
pertinente pueden también determinarse: la velocidad de sedimentacién de los
floculos formados, y el numero de particulas presentes por tamafos.
Determinaciones quimicas: pH y alcalinidad antes y después de la coagulacion.
Adicionalmente la concentracion del aluminio residual, hierro y/o manganeso si

procede.

Adicionalmente en los ensayos de tratabilidad en pruebas de laboratorio se

determina:
¢ Dosis de alcalinizante para obtener el pH de 6ptimo de coagulacion
e Porcentaje de lodos producidos en la sedimentacion
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e Demanda de cloro y determinacion del punto de quiebre

Los analisis de laboratorio se hace de acuerdo con la normatividad vigente y en su
ausencia con los métodos estandar (Normas ICONTEC , Normas ASTM ,
Standard Methods for the Examination of Water and Waste Water de la APHA,
AWWA y WPCF, 1995).

Como parte del desarrollo de la practica el autor del proyecto disefio e implementd

los siguientes instructivos como parte de esta etapa:

| CC 801-003 DETERMINACION DOSIS OPTIMA DE COAGULANTE, Establece
una metodologia para determinar la dosis Optima de coagulante que produzca la
mas rapida desestabilizacién de las particulas coloidales en la planta y que hace
que se forme un floc pesado y compacto que quede facilmente retenido en los

sedimentadores y no se rompa al pasar por el filtro.

| CC 801-001 METODOS ANALITICOS PARA EL CONTROL DE LA CALIDAD
DEL AGUA, normaliza la metodologia para la realizacion del control de la calidad
del agua en los laboratorios de las Plantas de Tratamiento del ACUEDUCTO
METROPOLITANO DE BUCARAMANGA AMB S.A. ESP, para garantizar que se
desarrollen de acuerdo a los métodos establecidos por el Departamento de

Control Calidad Aguas de la empresa.

Este instructivo se aplica a las pruebas de:
e Determinacion de Color Verdadero

e Determinaciéon de Turbiedad
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e Determinaciéon de Aluminio Residual

e Determinacién de Cloro Residual

| CC 801-002 METODOS ANALITICOS PARA EL CONTROL DE LA CALIDAD
DEL AGUA, normaliza la metodologia para la realizacion del control de la calidad
del agua en los laboratorios de las Plantas de Tratamiento del ACUEDUCTO
METROPOLITANO DE BUCARAMANGA AMB S.A. ESP, para garantizar que se
desarrollen de acuerdo a los métodos establecidos por el Departamento de
Control Calidad Aguas de la empresa.

Este instructivo se aplica a las pruebas de:
e Determinacion de la Alcalinidad Total

e Determinacion de Cloruros

e Determinacion de Cianuro Libre

e Determinacion de la Dureza Total

e Determinacion de Hierro Total

e Determinacion de Mercurio Total

e Determinacion de Sulfatos

e Determinacion de Nitritos

e Determinacion de Solidos Totales

e Determinacién de Soélidos Suspendidos
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8.1.2. Proceso de tratamiento

Los procesos de produccion del producto en el ACUEDUCTO METROPOLITANO
DE BUCARAMANGA AMB S.A. ESP se normaliza en los proceso unitarios de
pretratamiento, coagulacion-mezcla rapida, floculacion-mezcla lenta,
sedimentacion, filtracidon, desinfeccidn, estabilizacién y almacenamiento. (Anexo

10. Procedimiento de potabilizacion de agua, P TR 701-001).

8.1.2.1. Pretratamiento

Es el proceso previo que tiene como objetivo remover el material organico e
inorganico flotante, suspendido o disuelto del agua antes del tratamiento final.
Generalmente es necesario realizar uno o varios pretratamientos al agua cruda
con el objetivo de dejarla en condiciones Optimas para el tratamiento subsecuente.

Entre los pretratamientos que se emplean estan los siguientes:

e Remocion del material grueso: se emplea para retirar del agua el material
grueso sobrenadante, para que posteriormente pueda ser tratada por los
procesos convencionales. Para este proceso preparatorio se utilizan rejillas y

trampas.

e Remocion del material suspendido: se usa cuando existe un exceso de
material suspendido en el agua, en especial arcillas y algas que pueden
interferir en los subsiguientes procesos de tratamiento. Entre los procesos
preliminares se emplean desarenadores y presedimentadores con 0 sin

aplicacién de quimicos. Se emplean sedimentadores de flujo horizontal.
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Aeracidn: es el proceso en el que se produce un contacto entre el aire y el

agua con el objetivo de oxigenarla o de retirar gases o sustancias volatiles.

8.1.2.2. Coagulacion — Mezcla rapida

Los procesos que se llevan a cabo en esta etapa del tratamiento del agua potable

son la dosificacion y la mezcla rdpida. Una vez adicionados los coagulantes y

auxiliares de la coagulacion se dispersan rapida y homogéneamente en el cuerpo

de agua, para lo cual se emplean las unidades de mezcla rapida. Las unidades de

mezcla rapida utilizadas son de tipo hidraulico como la Canaleta Parshall o el

resalto hidraulico.

Se realiza la prueba de jarras para determinar el coagulante o los coagulantes y

auxiliares de coagulacion, asi como la dosis y las condiciones Optimas de

operacion necesarias para obtener una calidad de agua tratada que se encuentre

dentro de los estandares exigidos en el Decreto 475 de 1998.

Dosificacién: el coagulante que se emplea es un coagulante metalico (Sulfato
de Aluminio) y se adiciona un auxiliar de la coagulaciéon para aumentar el
tamafio y peso del floc. Las unidades de dosificacion son dosificadores en
seco y en solucion. Los dosificadores en seco se emplean para la aplicacion
de sustancias quimicas en grano, son volumétricos o gravimétricos. Los
dosificadores en solucidon se usan para dosificar por via humeda o para
dosificar liquidos, son de dos tipos: por bombeo y por gravedad.

Mezcla rapida: los coagulantes se aplican en una mezcla rapida capaz de
dispersarlos en el tiempo requerido por el proceso. Las unidades de mezcla

rapida se ubican cerca del cuarto de dosificacion. Se emplea la canaleta
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Parshall como dispositivo para la generacion del salto hidraulico y tubos

perforados o una canaleta de distribucién del coagulante.

8.1.2.3. Floculacion

La floculacién es un proceso de agitacion suave y continua del agua coagulada
con el propédsito de que se formen los “flocs” para que puedan ser removidos
facilmente por sedimentacién. Después de que el coagulante se ha mezclado en
el agua, empiezan a adherirse y aglutinarse las particulas dificiles de sedimentar
dando lugar a la formacion de “flocs”. Para que los “flocs” aumenten de tamafio y
adquieran el suficiente peso que les permita sedimentar, se somete el agua a una
agitacion lenta durante un tiempo preestablecido. De esta manera las particulas
contenidas en el agua se juntan con los fléculos recién formados y se adhieren a
ellos. Para que el fléculo se forme completamente se requiere de un gradiente de
agitacion decreciente, es decir, un poco mas rapido al principio, para luego ir
disminuyendo hasta que sea muy lento al final, cuando el floculo haya alcanzado
su tamafio y peso aproximado sin permitir que se sedimente en el floculador. El

periodo de retencion esta entre 15 y 30 minutos.

El proceso de floculacion se lleva a cabo mediante la utilizacion de estructuras
llamadas floculadores. EI ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA
S.A. ESP cuenta con floculadores hidraulicos de flujo horizontal y floculadores
mecanicos de paletas giratorias (de eje horizontal o de eje vertical) o

reciprocantes.
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8.1.2.4. Sedimentacion

Es el proceso de remocion de particulas (flocs) formadas en la floculacién, que se
depositan en el fondo del sedimentador por la fuerza de la gravedad, (por su
propio peso). El agua sedimentada se recolecta mediante un sistema de
canaletas o vertederos no ahogados, organizados de modo que garantizan un
caudal uniforme a lo largo de estos. Los sedimentadores son rectangulares de
flujo horizontal y sedimentadores de alta tasa.

Los sedimentadores de flujo horizontal constan de: zona de entrada, zona de
sedimentacién, zona de salida y zona de recoleccion de lodos. La unidad esta
disefiada de forma que permite un tiempo de detencién entre 2 h 'y 4 h y permite

una velocidad horizontal del flujo de agua de maximo 1 cm/s.

Los sedimentadores de alta tasa son tanque provistos de mdédulos de placas
planas paralelas, que se colocan inclinadas de modo que el agua ascienda por las
placas con flujo laminar. EIl tiempo de detencion de las particulas esta entre 10

min y 15 min.

8.1.2.5. Filtracion

Es proceso consiste en retener las particulas suspendidas y coloidales, que no se
sedimentaron, haciéndolas pasar a través de un medio poroso. La filtracién es
una de las principales operaciones que se realizan en toda planta de tratamiento.
Los objetivos fundamentales de la filtracion: remocion de bacterias y la remocion

de la turbiedad remanente (que permanece).
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e Sistemas de control del flujo: se usa la filtracion de tasa constante que es el
tipo de control tradicional de los filtros rapidos convencionales. Se emplea un
controlador variable que mantiene una pérdida de carga total constante al abrir
gradualmente la valvula, a medida que el lecho se colmata.

e Equipo de filtracion: se utilizan filtros rapidos de flujo descendente. El flujo a
través de los medios filtrantes es por gravedad. Los filtros constan de un lecho
mezclado (arena, antracita), soporte del medio filtrante (grava) y de sistema de

lavado de flujo ascendente y subsuperficial.

8.1.2.6. Desinfeccién

En los procesos de purificacion del agua, tales como coagulacion, sedimentacion y
filtracion, se remueve casi el total de los organismos en el agua. Sin embargo, en
la mayoria de los casos, todavia queda suficiente nimero de ellos para hacer el
agua impotable por lo cual es necesario eliminar esos organismos mediante la
desinfeccién. La desinfeccién produce una disminucién de microorganismos hasta

una concentracion tal que no perjudique la salud.

El proceso de desinfeccion que se realiza es la cloracion. Para la desinfeccion y el
tratamiento de aguas se emplea Cloro gaseoso generado a partir de la
vaporizacién de cloro liquido almacenado bajo presion en cilindros de 907 kg. La
desinfeccién se realiza en tanques de contacto de forma rectangular con tabiques
de ida y regreso que retienen el agua durante todo el tiempo de contacto. Para la
aplicacion del cloro gaseoso, se usan cloradores del tipo de solucion al vacio
donde se succiona el gas por medio de vacio generado en un inyector, el cual lo
mezcla con agua para formar una solucion, que luego es conducida al punto de

aplicacion. La operacion de esta unidad es por control manual.
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8.1.2.7. Estabilizacion

El proceso de estabilizacion se desarrolla con el objeto de llevar el agua a un valor
cercano al pH de equilibrio o pHs del sistema de carbonatos. La estabilizacién se
lleva acabo mediante la adicién de reactivos alcalinos, en general una solucién
saturada de cal, realizada en totalidad a la salida de la instalacion de tratamiento o

parcialmente a la entrada y salida.

8.1.2.8. Almacenamiento

Es el proceso destinado a mantener agua potable en tanque para su uso posterior.
En el Anexo 11. Red de distribucion del ACUEDUCTO METROPOLITANO DE
BUCARAMANGA S.A. ESP, donde podemos ver los tanques de almacenamiento
gue se tienen en la red de distribucion del ACUEDUCTO METROPOLITANO DE
BUCARAMANGA S.A. ESP.

8.2. DEFINICION DE LOS METODOS PARA LA OPERACION DEL PROCESO

Al tener identificadas las operaciones unitarias o el “qué” se debe hacer en el
proceso de tratamiento en el ACUEDUCTO METROPOLITANO DE
BUCARAMANGA S.A. ESP, se procede a determinar el “cOmo” ejecutar la
actividad o la descripcién especifica de las tareas. Nuevamente es importante
decir que esta descripcion esta en funcion de la complejidad de las tareas y la
competencia del responsable de la misma, y que un exceso de documentacion es

tan perjudicial como la ausencia total de la informacion.
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Definir el método de ejecucion de cada etapa del proceso identificada es decir
como se hace, incluidos los pasos, el responsable de la tarea, los recursos
utilizados, la frecuencia de ejecucion de las actividades, las variables de control,
las especificaciones de estas variables y los criterios de aceptacion y rechazo y los
demas datos del proceso que deban ser considerarse para asegurar el éxito de la

operacion.

La presentacién documentada de los métodos de operacion del proceso de
tratamiento de agua potable consiste en instrucciones, plan de calidad, diagramas
de flujo, planes de operacién y mantenimiento; los cuales estan al alcance de los
responsables de cada actividad, son didacticos y dan una orientacion sobre el
proceso sin causar confusion. Evidencia de esta documentacion es el Anexo 12.
Plan de Calidad, L SGC 504-001.

8.3. DETERMINACION DE LOS RECURSOS REQUERIDOS PARA LA
REALIZACION DEL PRODUCTO

Al definir qué se va a realizar (operaciones y su secuencia) y como (métodos
documentados), en el ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA
S.A. ESP se identificaron quién lo realiza (responsable, recursos humanos) y con

qué (recursos fisicos e infraestructura) para la realizacidon exitosa del producto.
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8.4. DETERMINACION DE LAS CAUSAS DE VARIACION DEL PROCESO Y
LOS PARAMETROS DE PROCESO

La planificacion de la calidad operativa en el ACUEDUCTO METROPOLITANO
DE BUCARAMANGA S.A. ESP asegura que en la realizacion del producto se
cumplen los objetivos de calidad y se logran las especificaciones determinadas en
la planificacion del producto. Por este motivo, se identifican los factores que
influyen en el logro de los objetivos y especificaciones y que originan la variacién

en los resultados del proceso.

La variaciébn en los resultados del proceso se debe, principalmente, a cinco
factores que intervienen en el proceso. Estos factores son la maquinaria y

equipos, las personas, los métodos, los materiales y las condiciones ambientales.

8.5. DETERMINACION DE LOS CONTROLES PARA LAS CAUSAS DE
VARIACION Y PARAMETROS DEL PROCESO

El objetivo de identificar las causas de variacion del proceso en el ACUEDUCTO
METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP es establecer los controles
apropiados para estas causas 0 establecer el control de proceso. EIl control de
proceso es el conjunto de actividades que buscan mantener la capacidad
operativa del proceso para cumplir los objetivos; es mantener la variacién dentro

de los limites de control y minimizarla hasta donde sea posible.
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Para cada una de

las causas de variacion

identificadas se determinan

los

mecanismos apropiados para su control, como los que se presentan en la Tabla

11. Control de la variacion del proceso.

Tabla 11.. Control de la variacion del proceso

Causade

variacion

Objetivo de control

Métodos de control

Maquinaria y

Garantizar que la adecuacion y capacidad del

proceso se mantiene con maquinaria y equipos en

Programas de mantenimiento

preventivo.

equipo o . - . )
las condiciones requeridas para la operacion. Control metrologico de equipos de
medicién.
e o Definicion y documentacion de los
Asegurar la repetibilidad y reproducibilidad en la| .
. ) o métodos de operacion de los
Método forma de realizar las actividades y tareas del .
) procesos y entrenamiento  del
proceso, para que sus resultados sean repetibles. o
personal en su correcta realizacion.
Programa de gestion de
Alcanzar, mantener y mejorar la competencia | COMpetencias.
Personas requerida para realizar el proceso, incluido el|pjan de formacién, capacitacion,
entrenamiento en los métodos de operacion. entrenamiento  y  desarrollo  de
habilidades.
Actividades y métodos de inspeccion,
verificacion, medicion y ensayo de
caracteristicas de calidad de
Asegurar que los materiales, cumplen con los
Materiales o g . productos.
criterios de aceptacion establecidos.
Actividades que  aseguren la
preservacion de productos en las
diferentes etapas del proceso.
Condiciones | Garantizar que las condiciones ambientales son
] ) Programa de orden y aseo.
ambientales | apropiadas.
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8.6. DETERMINACION DE OBJETIVOS Y MEDICIONES DE PRODUCTO Y
PROCESO

En esta etapa en el ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A.
ESP se determina como se hara seguimiento al desempefio, y los objetivos
preliminares que deberan cumplir el producto y el proceso, al igual que los
métodos de medicion, con el fin de tener estandares o referencias de comparacién

que lleven a la optimizacion.

Establecer los objetivos y mediciones del producto y proceso significa definir qué
es lo que se quiere lograr en términos de eficiencia y eficacia, y que

posteriormente sera el pardmetro de comparacién para evaluar el desempefio.

Tabla 12. Objetivos de proceso de tratamiento en el ACUEDUCTO
METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP

o o
3 s B 3 3
° —
3 o _E) 3 5 GE" ol = g )
o O o o T o ‘n o »n ]
= 3 .g i) .S 3 T = 3 E T 5]
2L 8 7 E T = S c o E ¢ >
o < o o c © o © = ®©
8 5 ¢ 2 = g B £ 5
5 2 *
Producir agua potable Eficiencia del % Dt (1-(Turbiedad de salida / Gréfico de | Minimo 97
0 a
cumpliendo con las sedimentador Turbiedad de entrada))*100 linea
especificaciones  del _ _ - _—
((Turbiedad de salida / Gréfico de | Minimo 97
Decreto 475 de 1998, L . | . ;
Eficiencia del filtro % Dia | Turbiedad de entrada)*100)/ linea
de manera oportuna y .
o Turbiedad de entrada
optimizando el uso de
los recursos internos. Eficiencia del % M (Agua Captada / Agua Gréfico de | Minimo 95
( es
proceso Producida)*100 linea
3 . Sumatoria costos mes / m” — Gréfico de | Rango +10
Costo m” producido $ Mes ) .
costo promedio linea
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(No. De muestras que cumplen
Parametro Decreto % M los parametros Decreto 475 Grafico de | Maximo 90

0 es
475 internos / No. Muestras totales) barras %

*100%

8.7. OPERACION Y MEJORAMIENTO DEL PROCESO

En este punto de la planificacion de la calidad del producto y el proceso de
realizacion en el ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A.
ESP se tiene determinado cémo es el producto que satisface las necesidades y
expectativas del cliente y cdmo es el proceso capaz de la realizacion del producto,
incluidos los recursos necesarios. Lo siguiente es la implementacion del proceso

de realizacion completando asi el ciclo P-H-V-A.

Las actividades principales para la implementacion del proceso incluyen:

1. Entrenamiento del personal en los métodos de realizacién y control del proceso

y en las caracteristicas y especificaciones del producto.

2. Accesibilidad del responsable de la actividad a toda la informacion relevante

revisada y aprobada, para la operacion del proceso.

3. Disponer de los equipos de realizacion, incluidos los dispositivos de inspeccion,

medicion y andlisis, listos para la operacion.
4. Contar con todos los recursos materiales necesarios para la operacion

5. Tener establecidos los registros en donde se consignara el resultado del

seguimiento del producto y el proceso.
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La dltima etapa, con la que concluye la planificacion del proceso de realizacion, es
el mejoramiento a partir de los resultados preliminares de la implementacion. Este
proceso implica la implementacion de acciones correctivas, acciones preventivas y

acciones de mejora continua.

142



9. DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD EN EL
ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP

De acuerdo con el numeral 4.2. de la norma NTC-ISO 9001:2000, la

documentacién del sistema de gestion de la calidad incluye:

e Declaraciones documentales de la politica de calidad y de los objetivos de

calidad.
e Un manual de calidad.
e Procedimientos documentados.

¢ Documentacion de procesos obligatorios de la norma y los de la organizacion,

sub-procesos y mapas de procesos.

e Registros de calidad.

9.1. ESTRUCTURA DOCUMENTAL

La estructura documental en el sistema de gestion de la calidad en el
ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP, la conforman
los procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para implementar la
gestion de la calidad y se divide en tres pilares fundamentales como se observa en

la Figura 25.



Figura 25. Estructura documental del ACUEDUCTO METROPOLITANO DE
BUCARAMANGA S.A. ESP

/ ~amb \

Nivel 1:

MANUAL DE CALIDAD

~amb
Nivel 2:
B PROCEDIMIENTOS

/ ~amb \

INSTRUCTIVOS,
T REGISTROS, FORMATOS

9.1.1. Elaboracién de documentos

Establece una metodologia para asegurar que la elaboracion de los documentos
del Sistema de Gestidn de la Calidad en cada una de las dependencias del
ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP se efectia de
una forma sistematica, concreta y concisa. Para asegurar que la elaboracion de
los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) en cada una de las
dependencias del ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A.
ESP se efectie de una forma sistematica, concreta y concisa se disefio e
implement6 el INSTRUCTIVO ELABORACION DE DOCUMENTOS, | SGC 402-
001.
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9.2. DECLARACIONES DOCUMENTALES DE LA POLITICA DE CALIDAD Y
OBJETIVOS DE CALIDAD

El ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP define la
politica de calidad como el modo de concienciar 0 manejar los bienes materiales,

los recursos y el equipo humano para alcanzar las metas propuestas.

La politca de calidad en el ACUEDUCTO METROPOLITANO DE
BUCARAMANGA S.A. ESP es adecuada al objeto social, incluye un compromiso
de cumplir con la normatividad para mejorar continuamente y proyectarse en el
camino de la calidad y la excelencia, sirve de referencia para fijar los objetivos de
calidad y otros estratégicos, es comunicada por diferentes medios para su buen
entendimiento y sensibilizacion, es revisada anualmente, incluyendo los resultados
de las auditorias internas y el tratamiento de las no conformidades, fallos y errores
detectados como parte de la mejora continua, e incluye y hace referencia a los
ocho principios fundamentales de calidad segun la norma NTC-ISO 9001:2000.

La politica de calidad del ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA
S.A. ESP fue declarada, mediante acto administrativo por el Gerente General,
Mauricio Mejia Abello, el dia 13 de Julio de 2004 en el auditorio del Parque del
Agua, donde expresé su compromiso con la calidad y la excelencia al firmar el

documento de la politica de calidad, misién y vision de la organizacion.
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9.3. MANUAL DE CALIDAD

El ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP se disefi6 e
implement6 un manual de calidad que incluye: el alcance del sistema de gestién
de la calidad, las exclusiones justificadas, los procedimientos documentados
referenciados y la descripcion de la interaccién de los procesos del sistema de

gestion.

9.3.1. Alcance del sistema de gestion de la calidad

El sistema de gestion de la calidad descrito en el Manual de Calidad, M SGC 402-
001, aplica para el proceso de tratamiento de agua potable del ACUEDUCTO
METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP.

9.3.2. Exclusiones del sistema de gestion de la calidad

Los siguientes numerales de la norma NTC-ISO 9001:2000, no aplican para el
proceso de tratamiento de agua potable del ACUEDUCTO METROPOLITANO DE
BUCARAMANGA S.A. ESP.

e 7.3 Disefio y Desarrollo, ya que la organizacion no establece las

especificaciones técnicas de sus productos.
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e 7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del
producto, ya que todos los productos pueden verificarse por seguimiento y

medicion.

9.4. PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS

Un procedimiento documentado, segun la normativa, se entiende que el
procedimiento se ha establecido, documentado, implementado y mantenido. A lo
largo de la norma ISO 9001:2000 se nombra expresamente seis veces el
concepto, siendo estos los documentos exigidos que se refieren a: control de
documentos, control de registros, auditorias internas, control de productos no

conformes, acciones correctivas y acciones preventivas.

9.4.1. Control de documentos

Establece la metodologia para llevar a cabo las actividades de elaboracion,
revision, aprobacion, implementacion, distribucién, modificacion y actualizacién de
los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad en el ACUEDUCTO
METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP (AMB S.A. ESP), con el fin
gue las actividades se realicen bajo disposiciones vigentes (Anexo 13.
PROCEDIMIENTO CONTROL DE DOCUMENTOS, P SGC 402-001).
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9.4.2. Control de registros

Establece la metodologia para la identificacion, almacenamiento, proteccion,
recuperacion, tiempo de retencion y disposicion de los registros que se generen
dentro del Sistema de Gestion de Ila Calidad, del ACUEDUCTO
METROPOLITANO DE BUCARAMANGA AMB S.A. ESP (Anexo 14.
PROCEDIMIENTO CONTROL DE REGISTROS, P SGC 402- 002).

9.4.3. Auditorias internas

Por medio de este procedimiento se establecen las responsabilidades y requisitos
necesarios para la planificacion y realizacion de auditorias internas al sistema de
gestion de la calidad del ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA
S.A. ESP. (Anexo 15. PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS INTERNAS DE
CALIDAD, P SGC 802-003).

9.4.4. Control de producto no conforme

Establece la metodologia para realizar el control del producto no conforme, el cual
es el resultado de un proceso o actividad que no cumple con una necesidad o
expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria del Sistema de
Gestién de la Calidad en cada una de las dependencias del ACUEDUCTO
METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP (Anexo 16. PROCEDIMIENTO
CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME, P SGC 803-001).
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9.4.5. Acciones correctivas y preventivas

Establece un método unificado de trabajo para identificar, dimensionar, analizar y
eliminar las causas de las no conformidades reales o potenciales del Sistema de
Gestion de la Calidad del ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA
S.A. ESP y definir acciones que permitan mitigar cualquier impacto causado y
emprender las acciones correctivas ¢ preventivas para evitar su reincidencia o
prevenir su ocurrencia (Anexo 17. PROCEDIMIENTO ACCIONES CORRECTIVAS
Y PREVENTIVAS, P SGC 805-001).

9.5. DOCUMENTACION DE PROCESOS

En términos generales hay procesos generales y especificos que son parte
componente de procesos mas extensos y unidades de proceso que afectan a una
Unica operacion. La primera accidon que se realiza en el ACUEDUCTO
METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP es determinar los procesos
generales, aquellos que afectan varias dependencias y que son claves para la
marcha de la organizacion, mas los obligados por el sistema de gestion de la
calidad, como son auditorias 0 revisién por la direcciébn. Cuando se pasa al
segundo nivel tenemos los procesos que integran un proceso general, y asi
podemos llegar a un tercer o cuarto nivel. Los proceso se encadenan e

interaccionan dando lugar al mapa de procesos de la organizacion.
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9.6. REGISTROS DE CALIDAD

Por definicidén, un registro es un documento con informacién y datos que poseen
significado, que presentan resultados obtenidos o proporcionan evidencia de

actividades desempefadas.

En el ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP un
registro es el testimonio de que algo se ha hecho, medido, controlado, mejorado o
cambiado. Presenta evidencia objetiva, respalda la existencia o veracidad de que

el sistema de gestion de la calidad esta en marcha y funciona.
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10.IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD EN EL
ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP

10.1. COMPROMISO DE LA DIRECCION

La Gerencia General del ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA
S.A. ESP se compromete con el sistema de gestion de la calidad y forma parte
activa de él. La Gerencia General se informa y capacita sobre la calidad, la
normatividad nacional y las implicaciones que conlleva tomar el camino de la

calidad.

10.2. COMPROMISO DEL COMITE CORPORATIVO

La calidad esta relacionada con el ACUEDUCTO METROPOLITANO DE
BUCARAMANGA S.A. ESP, por tanto, se entrena al Comité Corporativo en los
conceptos de calidad, el estudio de los requisitos de la norma, documentacién del
sistema, mejora continua, liderazgo, gestion por procesos y gestion de

competencias.



10.3. NOMBRAMIENTO DE UN RESPONSABLE DE CALIDAD

El responsable del sistema de gestion de la calidad en el ACUEDUCTO
METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP es el Gestor de Calidad, el
cual es competente en el tema, ha seguido varios cursos especifico y tiene un
entrenamiento en la normalizacion e implementaciéon de sistemas de gestion de la
calidad bajo los lineamientos de la NTC-ISO 9001:2000. La dedicacién al sistema

de gestién de la calidad es de un 100%.

10.4. COMPROMISO DE LOS MANDOS MEDIOS

De igual manera que los directivos, los mandos medios del ACUEDUCTO
METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP conocen que es la calidad,
coémo se pone el sistema de gestion de la calidad en marcha, qué documentacién
se requiere, qué ganamos todos con la calidad.

10.5. SENSIBILIZACION DEL PERSONAL

Los funcionarios del ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A.
ESP estan entrenados en la Politica de Calidad, los objetivos de calidad, la
documentacion del sistema de gestion de la calidad y de los beneficios que se
lograran con la implementacion del sistema de gestion de la calidad. Los

funcionarios conocen los procesos y contribuyen en la generacion de la
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documentacion de manera sencilla, practica, efectiva, guiada por el Gestor de

Calidad, Personal de Apoyo y equipo consultor.

10.6. ELIMINAR LA NO-CALIDAD

Después de estar formados los mandos medios y sensibilizados los funcionarios
del ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP, se pone en
marcha una campafa para eliminar la no-calidad, viendo a ésta como el enemigo
namero uno de la organizacion, que pone en peligro el futuro de la organizacién y

los puestos de trabajo.

Esta camparfia forma parte de la motivacion y de la integracion de las personas y
es liderada por los mandos medios, junto con el Gestor de Calidad y con el apoyo

de la Gerencia General.

10.7. NOMBRAMIENTO DEL COMITE DE CALIDAD

El comité de calidad del ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA
S.A. ESP esta formado por representantes de las dependencias que intervienen
en el proceso de tratamiento de agua potable con la representacion de la Gerencia

General.

El comité de calidad es entrenado en sus funciones, deberes, actividades,

objetivos y metas y cuenta con herramientas como reuniones, toma de decisiones,
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resolucién de problemas y con buen conocimiento de la normatividad y de las

herramientas propias del sistema de gestidén de la calidad.

10.8. PUESTA EN PRACTICA

La puesta en practica del sistema de gestién de la calidad en el ACUEDUCTO
METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP se realiza en la medida que se
van generando documentos. Se escribe lo que se hace, se hace segun lo escrito
y se registra para controlar que lo que se hace esta de acuerdo con la NTC-ISO
9001:2000.
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11.AUDITORIA DE SUFICIENCIA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD EN EL ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA
S.A. ESP

Auditar es revisar el sistema de gestion de la calidad en el ACUEDUCTO
METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP y sus procesos, y verificar con
diferentes criterios tales como legislacion, procedimientos escritos y normas. La
auditoria de suficiencia es la busqueda de evidencias, primero, de que existe una
documentacion en vigor acorde con los requisitos de la norma y, segundo, de que
los registros demuestran que las actividades se realizan de acuerdo a la
documentacion. EIl proceso de auditoria de suficiencia cumple con el ciclo P-H-V-
A.

11.1. PLANIFICACION Y PREPARACION

Inicialmente para el proceso de auditoria de suficiencia se desarrolla el plan de
auditoria, se realiza una revision de la documentacion y se elabora la herramienta

de la auditoria.



11.1.1. Programacién de la auditoria

En esta etapa del proceso de auditoria de suficiencia se elabora un plan en el que
se establecen las fechas para la auditoria, objetivos, alcance, personas a
entrevistar, descripcion de las actividades y duracion prevista. (Anexo 18. Plan de

auditoria de suficiencia).

11.1.2. Revision de documentacion

Ademas del Manual de Calidad y los procedimientos que describen el sistema de
gestiébn de la calidad, se revisa informacién pertinente como los informes de
Control de Gestion y los detalles de las acciones correctivas y/o preventivas

llevadas en cada una de las dependencias.

10.1.3. Lista de chequeo de la auditoria suficiencia (Anexo 19)

La lista de chequeo es una enumeracion de los requisitos del sistema de gestion
de la calidad segun los capitulos de la NTC-ISO 9001:2000.
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11.2. REALIZACION DE LA AUDITORIA DE SUFICIENCIA

11.2.1. Reunion de apertura

La reunion de apertura se realiza con el Gestor de Calidad. Esta reunion es
informal y su propdésito es confirmar el plan de auditoria y establecer una relacién
de trabajo eficaz.

11.2.2. Auditoria de suficiencia

La auditoria de suficiencia se realiza usando como referencia la lista de chequeo
de la auditoria. Los auditados son entrevistados con relacion al proceso, y
observados mientras realizan el proceso. El Personal de Apoyo registra sus
observaciones y recoge evidencias objetivas de que las actividades cumplen o no

con el documento escrito.

11.3. PRESENTACION DEL INFORME (Anexo 20)

El Personal de Apoyo es el responsable de elaborar el reporte de la auditoria de
suficiencia. Este reporte presenta un resumen de los hallazgos de la auditoria,

retroalimentacion positiva y las recomendaciones para mejorar.
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11.4. ACTIVIDADES DE SEGUIMIENTO DE LA AUDITORIA

Esta fase se realiza por el ACUEDUCTO METROPOLITANO DE
BUCARAMANGA S.A. ESP para mejorar el sistema de gestion de la calidad, la re-
asignacion de recursos, cambios en los objetivos del sistema y verificar la eficacia

de las acciones implementadas.
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12. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD PARA EL PROCESO DE
TRATAMIENTO DE AGUA POTABLE EN EL ACUEDUCTO METROPOLITANO
DE BUCARAMANGA AMB S.A. ESP

El Sistema de Gestion de la Calidad en el ACUEDUCTO METROPOLITANO DE
BUCARAMANGA S.A. ESP cuyos requisitos contiene la norma ISO 9001 y que
estdn expresados como directrices en la norma ISO 9004, provee el marco
adecuado para llevar adelante el cambio que permitirda a la organizacion perdurar

en el tiempo.

El Sistema de Gestion de la Calidad del ACUEDUCTO METROPOLITANO DE
BUCARAMANGA S.A. ESP es una herramienta para el cambio de cultura en la

organizacion.

A continuacion en la Tabla 13. Requisitos NTC-ISO 9001:2000 en el
ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP se relaciona
cada uno de los requisitos de la norma con lo que hace la organizacion y con la

documentacién asociada.



REQUISITO

QUE HACE LA ORGANIZACION

PRINCIPIOS DE CALIDAD

Orientacion al cliente

Se conocen las necesidades, expectativas, requerimientos y deseos de los clientes para proporcionar
productos y servicios que cumplen con esos requisitos. Se cuenta con una linea de servicio al cliente y
una dependencia donde se da atencién y tramite a las diferentes peticiones, quejas y reclamaciones de
los clientes.

Liderazgo

Se cuenta con lideres capaces de crear ilusién, conducir el equipo humano, motivar, sensibilizar, interesar
e integrar a las personas bajo los objetivos de calidad. Se preparan, capacitan y entrenan lideres en las
diferentes dependencias.

Involucracién del personal

Se cuenta con un plan de formacién y sensibilizacién de los funcionarios en los requisitos y documentos
del sistema de gestion de la calidad.

Enfoque a los procesos

Se gestiona la organizacién por procesos y por competencias.

Enfoque de sistema para la
gestion

Los procesos estan interrelacionados y se identifican, entienden, disefian y gestionan para lograr la
eficacia y eficiencia del sistema.

Mejora continua

La mejora del desempefio global es una de los objetivos de calidad de la organizacion.

Enfoque hacia toma de decisiones
basada en hechos

Se cuenta con métodos para la resolucion de problemas o toma de decisiones.

Relaciones mutuamente
beneficiosas con el proveedor

Se pose una relacién equilibrada contractual entre los proveedores y la organizacion.

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1 Requisitos Generales

El ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP ha establecido un sistema de
gestion de la calidad bajo la NTC-ISO 9001:2000 como medio para asegurar que los productos y

servicios cumplan los requisitos especificados.
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4.2. REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

4.2 1. Generalidades

La documentacion que soporta los procesos técnicos y administrativos en el ACUEDUCTO

METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP tiene dos fuentes:

= Documentos que se elaboran, revisan y aprueban por el Representante de la Direccién para su
implementacion en cada una de las plantas de tratamiento.

= Documentos que se elaboran, revisan y aprueban en la Gerencia de Area para su implementacion en

cada dependencia segun corresponda.

4.2.2. Manual de Calidad

El Manual de Calidad emitido en el ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP
adopta la politica de calidad de la organizacién y describe los elementos del sistema con sus documentos
asociados. La estructura de la documentacion utilizada es:

= Nivel 1: Manual de Calidad

= Nivel 2: Procedimientos

» Nivel 3: Instructivos, Registros, Guias, Plantillas, etc.

4.2.3. Control de los documentos

Las plantas de tratamiento del ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP
adoptan los lineamientos establecidos por la Gerencia General por intermedio del Gestor de Calidad
mediante el procedimiento respectivo, que incluye: estructura d e la documentacién del sistema de
gestion de la calidad, clasificacién de los documentos, modalidades de documentacion, esquema de los
documentos, redaccion, identificacion de documentos obsoletos, responsabilidades asignadas al control

de la documentacion y codificacion de documentos.

Los Jefes de Division, Seccién y Profesionales del ACUEDUCTO METROPOLITANO DE
BUCARAMANGA S.A. ESP son responsables por la aplicacion de estas disposiciones.
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La autoridad para revisar y aprobar un documento se detalla en el procedimiento para el control de
documentos. Se dispone de un listado maestro que indica el estado de revisién vigente de los
documentos.

Cada Jefe de Divisién y/o Seccion es responsable de administrar la documentacion y coordinar con el
respectivo registro el envid de los documentos aprobados para su distribucién. También son
responsables de mantener en los sitios de trabajo los documentos actualizados e implementados. Esta

situacion se verifica mediante el control ejercido en las Auditorias Internas. de Calidad.

Los documentos desactualizados en medio escrito se identifican con el sello “OBSOLETO” y se
conservan, si se considera necesario, en medio escrito 0 magnético. Si es en medio escrito se conservan
en la oficina del Gestor de Calidad.

Los cambio en los documentos son revisados y aprobados por los mismos cargos que lo hicieron
originalmente, para asegurar que el documento corresponda a las condiciones reales de trabajo,

estandarizar los procesos y evitar el usos de documentos obsoletos en el sitio de trabajo.

La naturaleza de los cambios se consigna en un registro que se dirige al cargo responsable de su

aprobacion.

4.2.4. Control de los registros

Las plantas de tratamiento del ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP
adoptan los lineamientos establecidos por la Gerencia General por intermedio del Gestor de Calidad
mediante el procedimiento respectivo, que incluye criterios para la elaboracién o actualizacion,
identificacién, implementacion, recoleccion, clasificacion, acceso, almacenamiento, conservacion y

disposicion de los registros de calidad.
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Los registros de calidad del sistema se encuentran en medio escrito y/o magnético.

La implementacion de este procedimiento es responsabilidad de los Jefes de Divisién y/o Seccion y los
Profesionales con el fin de ejercer control sobre los registros de calidad y conservar evidencia de las

actividades desarrolladas y sus resultados.

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 COMPROMISO DE LA
DIRECCION

El compromiso de la Alta Direccion se evidencia principalmente en:

» Ladivulgacioén de la Politica y objetivos de calidad.

= El mejoramiento continuo.

= La disponibilidad de recursos con el fin que el SGC implementado pueda satisfacer las necesidades
de los usuarios internos y externos.

= El cumplimiento de las leyes y normatividad.

= Como compromiso de la Alta Direccion, y a través del Gerente de Operaciones se llevan a cabo:

» Las revisiones periddicas del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC).

La aprobacion y divulgacion de los procedimientos requeridos por la norma NTC-ISO 9001:2000.

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

Por ser una organizacion de caracter mixto, el ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA
S.A. ESP debe asegurar en primera instancia el cumplimiento de los requisitos legales que le aplican, y
con base en éstos trazar politicas orientadas a la satisfaccion de las necesidades de los usuarios,
ademas a través de las diferentes areas de la organizacion, identifica y determina las necesidades

generales de la organizacion..

5.3 POLITICA DE CALIDAD

La Gerencia General plantea el compromiso con el Sistema de Gestion de la Calidad a través de la

Politica de Calidad, la cual se divulga empleando los medios disponibles (en reuniones informativas,
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carteleras, Folletos, Intranet, pagina Web y programas de induccidn y reinduccién).

5.4 PLANIFICACION

5.4.1 Objetivos de la calidad

Los objetivos de calidad soportados en la Politica de Calidad establecida, con los cuales se busca
implementar, mantener y mejorar el Sistema de Gestion de la Calidad del ACUEDUCTO
METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP, su cumplimiento se mide a través de los indicadores

de gestién establecidos para cada uno de ellos.

5.4.2 Planificacion del sistema de

gestion de la calidad

El sistema de gestion de la calidad tiene como alcance el proceso de tratamiento de agua potable del
ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP.

Los registros de calidad que soportan el sistema se detallan en el Listado Maestro de Documentos.

El ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP, soporta su planificacion de la

calidad en:

= El plan de calidad.

= El desarrollo del programa de entrenamiento y capacitacion para mejorar la calificacion del personal e
identificar oportunidades de mejoramiento en aspectos técnicos y administrativos.

» Las reuniones del Comité de Calidad se desarrollan mensualmente y en la cual se analizan los
resultados acumulados de los indicadores de gestion, procesos y sistema de calidad, con el fin de
tomar las acciones correctivas o preventivas necesarias y relacionadas con equipos, materiales,

métodos de trabajo, documentacién, personal o entorno de trabajo.

El sistema de gestion de calidad esta sujeto a futuras modificaciones debido principalmente a:
= Posibles cambios en la norma NTC-1SO 9001:2000.
» Cambios relacionados con la legislacion.

= Cambios en la normatividad al interior .
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» Posibles inclusiones de nuevas dependencias 6 procesos a su cargo 6 modificacion de las existentes.

= La incorporaciéon de nuevas tecnologias que pueden tener impacto en el sistema de gestion de la
calidad.

Cuando se presente alguna de las situaciones anteriores, el Comité Corporativo define las estrategias y

acciones que se deben aplicar. De esto se deja constancia en el acta respectiva de reunién, en la cual

se establecen las responsabilidades por la implementacién de la accion asi como su efectividad.

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

La responsabilidad, la autoridad y las interrelaciones del personal se encuentran definidas en el Manual

de Calidad y en los procedimientos, planes de calidad e instrucciones que soportan el sistema de calidad.

La responsabilidad y autoridad relacionada con el producto no conforme y con el desarrollo de acciones
correctivas y preventivas estan definida en los procedimientos respectivos. La aplicacion de estos
documentos se controla a través de las auditorias al sistema de calidad y en las reuniones del Comité de
Calidad.

5.5.2 Representante de la

Direccion

La Gerencia General ha designado al Gerente de Operaciones como su representante para el sistema de

gestion de la calidad, cumpliendo las responsabilidades mencionadas en el Manual de Calidad y que

para efectos propios de las actividades del sistema tiene delegado al Gestor de Calidad las siguientes

funciones:

= Establecer, implementar y mantener el sistema de gestién de la calidad bajo los requisitos de la NTC-
ISO 9001:2000.

= Administrar el proceso de auditorias internas.

= Controlar la efectiva implementacién de acciones correctivas y preventivas.

Recopilar y analizar los datos resultantes para identificar oportunidades de mejoramiento del sistema de

calidad.
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5.5.3 Comunicacion interna

El ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP dispone de la infraestructura de
comunicacién (intranet, Internet, fax, teléfono, radio portatil, celulares, carteleras informativas, entre

otros), necesaria para asegurar la eficacia del sistema de comunicacion.

Los medios de comunicacién mas utilizados son: Reuniones de trabajo y comités de calidad, ademas de
cartas, resoluciones, comunicados y circulares generadas por cada gerencia 6 responsables de cada

area.

5.6 REVISION POR LA DIRECCION

5.6.1. Generalidades

El Representante de la Direccién para el sistema de gestion de la calidad y el Comité de Calidad realiza

semestralmente una revision general del sistema de calidad.

5.6.2. Informacion para la revision

La informacion de entrada para la revision de la direccion incluye:

» Resultados de la aplicacion de las acciones correctivas y preventivas.

» Reclamos por calidad del producto canalizados a través de servicio al cliente.

» Cumplimiento del programa de Auditorias Internas de Calidad y andlisis de sus resultados.
= Cumplimiento de la Politica de Calidad y los objetivos de calidad.

= Seguimiento a tareas asignadas en la revisién anterior del sistema de calidad.

5.6.3. Resultados de la revision

Los resultados de la revision por la direccion incluye decisiones y acciones relacionadas con:
= La mejora de la eficacia del sistema de calidad y sus procesos.
» La mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente.

= Las necesidades de recursos.

6. GESTION DE LOS RECURSOS
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6.1 PROVISION DE LOS
RECURSOS

A través del disefio y desarrollo del sistema de gestion de la calidad bajo los requisitos de la NTC-ISO
9001:2000 se identifican las necesidades de recursos técnicos y humanos para la implementacion eficaz
del sistema de calidad. Los recursos que se tramitan en el ACUEDUCTO METROPOLITANO DE
BUCARAMANGA S.A. ESP son aprobados por el Gerente General y los que se tramitan en cada area
por su respectivo gerente.

Algunos recursos asignados son:

= Capacitacién y entrenamiento del personal.

= Montaje de hardware y software especializado.

» Asesoria calificada del sistema de calidad.

= Mantenimiento de los equipos de medicién y ensayo.
» Presupuesto de inversiones y gastos.

6.2 RECURSOS HUMANOS
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6.2.1 Generalidades

El Gerente General y su Comité corporativo, identifican las necesidades de talento humano, por medio
del andlisis de las actividades de las diferentes areas, de las nuevas necesidades del servicio, la
educacion, formacion, habilidades y experiencia apropiadas para desarrollar las labores necesarias, de
forma tal que su vinculacion se refleje en un mejor servicio para los usuarios, aportando de manera

eficiente el mejoramiento continuo del sistema de gestion de la calidad.

La Division de Recursos Humanos a través del Manual de Funciones identifica los perfiles oficiales donde
se describe educacién y experiencia que deben tener los funcionarios para desempefiarse en un puesto

de trabajo determinado.

6.2.2 Competencia, toma de

conciencia y formacién

El proceso de Recursos Humano conjuntamente con los Gerentes de Area, identifican las necesidades
de formacién y actualizacién de los funcionarios con el fin de mantener su idoneidad en el desarrollo de
las actividades que afectan directamente la calidad de su trabajo y por ende la del Sistema. El proceso
de Recursos Humanos, a través de de las evaluaciones de desempefio del personal que se realiza
anualmente con un seguimiento semestral, determina la competencia de los funcionarios en los
diferentes puestos de trabajo de forma tal que la calidad de nuestros productos y servicios éste acorde

con los estandares de calidad.

6.3 INFRAESTRUCTURA

El Proceso de Mantenimiento suministra los servicios de mantenimiento general de la infraestructura

fisica, mantenimiento mecanico y eléctrico.
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6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

El proceso de Recursos Humanos, suministra los servicios de informes técnicos ocupacionales tales
como, panoramas de factores de riesgo, inspecciones de seguridad, evaluaciones de puestos de trabajo
e informes especificos de control de riesgos (ergondmicos y de sillas, fichas toxicoldgicas y
recomendaciones para proyectos de reformas fisicas, entre otros), a su vez brinda capacitacion en temas
especificos de salud ocupacional, evaluaciones médicas ocupacionales y vigilancia epidemioldgica en
salud ocupacional, los cuales apoyan los procesos de las areas, en la prestacion de sus servicios y

contribuyen al mejoramiento de las condiciones de trabajo.

7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 PLANIFICACION EN LA
REALIZACION DEL PRODUCTO

El ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP, soporta su planificacion de la

realizacion del producto en:

= El plan de calidad.

» Los objetivos de calidad y los requisitos del producto.

= El mapa de procesos y caracterizaciones.

= El desarrollo del programa de entrenamiento y capacitacion para mejorar la calificacion del personal e
identificar oportunidades de mejoramiento en aspectos técnicos y administrativos..

7.2. PROCESOS RELACIONADOS

CON EL CLIENTE

7.2.1 Determinacion de los
requisitos relacionados con el

producto

El ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A.-ESP es una organizacion que cifie su
actuar fundamentalmente en la legislacion que le aplica, esto de una u otra manera afecta los requisitos

especificados por el cliente, los cuales deben estar acorde a dicha normatividad.

7.2.2 Revisién de los requisitos

relacionados con el producto

El Representante de la Direccién evalla en reuniones , aquellos casos en los que los requisitos del
producto se vean afectados por nuevas leyes, modificacion de las existentes, reglamentacién emanada a
través de la gerencia General, 6 por acuerdos establecidos por los clientes, o por las necesidades de los
mismos, de acuerdo a esto se establecen responsables y plazos para estudiar en detalle los nuevos
requisitos del servicio y la manera como se adaptaran a los procesos del sistema de gestion de la
calidad.
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7.2.3 Comunicacion con el cliente

A través de la Gerencia Comercial, se reciben las solicitudes, sugerencias, reclamos e inquietudes de los
clientes a través de diferentes medios de comunicacién como son: el contacto directo con los mismos,
cartas, llamadas telefonicas, via fax, pagina web, correo electrénico, formatos de quejas, reclamos y

sugerencias, entre otros.

7.3 DISENO Y DESARROLLO

7.3.1. Planificacién del disefio y

desarrollo

7.3.2. Elementos de entrada para

el disefio y desarrollo

7.3.3. Resultados del disefio y

desarrollo

7.3.4. Revision del disefio y

desarrollo

7.3.5. Verificacion del disefio y

desarrollo

7.3.6. Validacion del disefio y
desarrollo

7.3.7. Control de los cambios del

disefio y desarrollo

El proceso de tratamiento no realiza disefios de nuevos servicios dadas las caracteristicas de los

mismos, Unicamente ajusta los procesos y servicios existentes a las condiciones cambiantes de ley.

7.4. COMPRAS

7.4.1 Proceso de compras

La Gerencia Administrativa y Financiera, gestionan el servicio de adquisicién y control de bienes y
servicios nacionales, entre otros, los cuales apoyan los procesos de las areas en lo relacionado con las
compras. Cuando se trata de contratacion de servicios, estos se realizan acorde con lo descrito en los
ACUEDUCTO METROPOLITANO DE

procedimientos de la Oficina de Contratacion del

BUCARAMANGA S.A.-ESP.
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Para llevar a cabo el proceso de compras se utiliza un software, que puede ser utilizado a través de la

red institucional.

7.4.2 Informacién de las compras

Cada area define los requisitos de los productos o servicios a comprar y que afectan la calidad de la
prestacion la prestaciébn de su servicio, ya sea cuando son compras a través del sistema 6 los

estipulados en los pliegos de condiciones.

7.4.3 Verificacién de los productos

comprados

El proceso de seleccibn de contratistas de bienes y servicios se rige por el Estatuto General de

contratacion, y segun lo descrito en los documentos de la oficina de Asesoria Juridica.

Cada dependencia es responsable de verificar la conformidad de los suministros una vez comprados, los
criterios para esta verificacién son el cumplimiento de las cantidades solicitadas y de las especificaciones

acordadas (Referencia, parametros de calidad y especificaciones técnicas).

7.5. PRODUCCION Y PRESTACIO

N DEL SERVICIO

7.5.1 Control de la prestacion del

Servicio

Las diferentes areas del ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A.-ESP planifican la
prestacion del servicio tal y como lo describen el Manual de Calidad, mediante los diagramas de
procesos, los cuales se controlan mediante el cumplimiento de los procedimientos e instructivos que

contienen la informacién que describen las caracteristicas del servicio.

7.5.2 Validacion de los procesos

de la prestacion del servicio

EXCLUSION

7.5.3 Identificacion y trazabilidad

Debido a que un componente importante de los servicios que prestan las diferentes areas del
ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A.-ESP es intangible, la trazabilidad se realiza
sobre el componente tangible que son los registros y demas documentos asociados a través de los
cuales es posible hacer la trazabilidad a la historia del servicio desde la solicitud hasta el cierre mismo.

A nivel operativo, el proceso de tratamiento lleva a cabo la trazabilidad a través de los documentos

asociados al control de procesos.

7.5.4 Propiedad del usuario
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El ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP identifica, verifica, protege y
salvaguarda los bienes que son propiedad de los usuarios y los controla mientras estan siendo utilizados

por la organizacion.

Los bienes de propiedad de los usuarios que se pierdan, deterioren o se considere inadecuado son

registrados y comunicados a los usuarios.

7.5.5 Preservacion del producto

Las disposiciones definidas para la adecuada identificacion, almacenamiento y proteccion de los
documentos y registros generados en la prestacion del servicio es la forma de preservar la prestacion del

servicio en todas sus etapas.

La identificacién, almacenamiento y proteccion del producto se establece en las diferentes etapas del

proceso de potabilizacion.

7.6 CONTROL DE LOS
DISPOSITIVOS DE
SEGUIMIENTO Y MEDICION

El ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP determina los equipos de
inspeccién, medicion y ensayo que proporcionan la evidencia de la conformidad del producto con los

requisitos determinados en la planificacién y la legislacion.

La organizacién establece un procedimiento para el control de los equipos de inspeccién, medicion y

ensayo.

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
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Para el analisis y mejora del sistema de gestién de la calidad se cuenta con estrategias tales como:
= Revision por la direccion del sistema de calidad de manera periédica.

» Auditorias Internas de Calidad.

» Analisis de quejas y reclamos de los clientes.

8.1 GENERALIDADES » Encuestas de satisfaccion de los clientes.

= Propuestas de mejoramiento al interior de cada gerencia.

= Control del Producto (servicio) no conforme.

= Aplicacién de acciones correctivas y preventivas.

= Andlisis de datos obtenidos de los indicadores de gestion.

8.2. SEGUIMIENTO Y MEDICION

La Gerencia Comercial mide periédicamente el cumplimiento de los requisitos del cliente por medio de
encuestas de Calificacion y Evaluacién del Servicio, formatos de quejas, reclamos y sugerencias,
8.2.1 Satisfaccién de usuarios reuniones de Comité Corporativo, que dependiendo de su impacto y frecuencia pueden ser evaluadas y
tratadas por medio de los Procedimientos de Control de Producto No conforme, de Acciones Correctivas

y Preventivas, ademas se utilizaran los mecanismos para la medicién de la satisfaccién de los usuarios.

8.2.2 Auditorias Internas Se describen los pasos a seguir en la programacion, planeacion, ejecucion y documentacion de las

auditorias internas de calidad.
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8.2.3 Seguimiento y medicion de

los procesos

Se han definido Indicadores de Control de Proceso por medio de los cuales mediran la eficacia y

eficiencia de los diferentes procesos del sistema de gestién de la calidad.

8.2.4 Seguimiento y medicion del

producto

Se han definido parametros de calidad del producto por medio de los cuales se da cumplimiento a la

legislacion.

8.3 CONTROL DEL PRODUCTO
NO CONFORME

En este procedimiento se definen los controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas con el
tratamiento del producto no conforme. Los jefes de dependencia son responsables de verificar que las

acciones definidas previamente, se apliquen oportunamente y eliminen la no conformidad.

8.4 ANALISIS DE LOS DATOS

La fuente principal para realizar el analisis de datos se obtiene de:

» La satisfaccion del cliente.

» La conformidad con los requisitos del Sistema de Gestidn de la Calidad (SGC).

= Los procesos y el servicio, (con el analisis de los indicadores de control del SGC, y los indicadores de
control de proceso).

= La evaluacién de proveedores.

8.5. MEJORA

8.5.1 Mejora continua

Incluye en su politica de calidad su compromiso con el mejoramiento continuo, por medio de las
revisiones periodicas que se le realizan al Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) de acuerdo con lo

establecido en el procedimiento de Revision por la Direccion (P SGC 402-003).

8.5.2 Accion correctiva

8.5.3 Accidn preventiva

Se describen los pasos a seguir en la revision y determinacién de no conformidades y la implementacion,

registro y revisién de las acciones tomadas, con el fin de eliminar la causa de la no conformidad.
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CONCLUSIONES

1. El proceso de Normalizacion ha cobrado gran importancia en el ACUEDUCTO
METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP como una herramienta util
para racionalizar los procesos, mejorar el aprovechamiento de los recursos,
minimizar los reprocesos, materializar los conocimientos. La Normalizacién en
la empresa se considera como un sinGbnimo de organizacion y es el eje central

del aseguramiento y mejoramiento del sistema de gestion de la calidad.

2. El diagnostico inicial desarrollado en el ACUEDUCTO METROPOLITANO DE
BUCARAMANGA S.A. ESP proyectd que la organizacion cuenta con un 62%
de cumplimiento de los requisitos de la NTC-ISO 9001:2000 y la falta un 38%
por establecer. También se obtuvo que se debe documentar el 64% de los
requisitos, un 10% se debe implementar y un 26% se debe mantener y mejorar.

3. La etapa de sensibilizacion y capacitacion se desarrollo en la cuatro Plantas de
Tratamiento del ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A.
ESP para un personal de veinte (20) personas (16 Operadores de Planta, 3
Jefes de Seccion y 1 Jefe de Division Tratamiento) bajo una GUIA
IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (Anexo 4)
donde se programaron 18 temas a comunicar. Esta etapa fue de gran éxito ya
gue se cumplid en un 100% los temas, la media de ausentismo fue de 4
personas, se capacito el 80% del personal y el 20% restante ser4 nuevamente

capacitado.



4.

El ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP
estableciéo y mantiene un MANUAL DE CALIDAD en el cual se incluyen: el
alcance del sistema, la justificacion de las exclusiones, la Politica y los
Objetivos de Calidad, los indicadores del sistema, el mapa de proceso, las
caracterizaciones y una referencia a los procedimientos quedan cumplimiento a
cada uno de los requisitos de la NTC-ISO 9001:2000. Este manual representa
en forma clara y coherente las estructura del sistema de gestion basado en
estandares de calidad que aseguran la prestacion de todos los servicios
resultantes de la interaccion de los procesos definidos y que apoyan

fundamentalmente la prestacion de los servicios domiciliarios de acueducto.

El ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP soporta el
sistema de gestion de la calidad en seis procedimientos requeridos por la NTC-
ISO 9001:2000, quince procedimientos generales de la organizacién, cincuenta
instructivos, veinte guias, dos planes y setenta y cinco registros, que
suministran evidencia objetiva de la efectividad del funcionamiento del sistema.
La etapa de documentacidon se desarrollo de forma dinamica y con la
participacion activa de cada una de los responsables de cada procesos o
actividad, ajustando la documentacion a las necesidades y expectativas de
cada una de ellos y de los procesos.

Los indicadores de gestibn son claves para el pilotaje de los procesos
relacionados con el sistema de gestion de la calidad. En el ACUEDUCTO
METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP se diseiaron siete
indicadores de los cuales cinco se ha implementado y mejorado. EIl porcentaje
de cumplimiento de cada indicador es de 93% con respecto a la meta

propuesta.
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7. La etapa de Auditorias Internas de Calidad desarrolladas en el ACUEDUCTO
METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP se procedié a probar el
funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad y de los mecanismo de la
mejora continua. Esta etapa inicio con la auditoria a la Planta de Tratamiento
Bosconia donde se presentaron 15 no conformidades, luego se desarrollaron
en las otras Plantas de Tratamiento finalizando con 4 no conformidades. Las
cuales generaron acciones correctivas y preventivas con sus respectivos
planes de seguimiento. Las auditorias internas proyectaron un total de 23

oportunidades de mejora del sistema de gestion de la calidad.
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RECOMENDACIONES

. Se debe aplicar una metodologia de analisis de causas e implementarla en las

reuniones de grupo primario en las diferentes Plantas de Tratamiento.

. Se debe implementar la metodologia definida para el Producto No Conforme,
Acciones Correctivas y Acciones Preventivas y dejar evidencia de las acciones

tomadas.

. Se debe disefiar una metodologia de retroalimentacion de los resultados del
control de calidad del producto que se desarrollan en el Departamento Control

Calidad Aguas para cada Planta de Tratamiento en tiempo real.

. Se debe implementar la metodologia para el control de Equipos de Inspeccion,

Medicion y Ensayo.

. Asegurar la distribucion, implementacion y control de los diferentes documentos
generados en le sistema de gestion de la calidad.

. Se debe disefiar e implementar un Plan de Capacitacion en el manejo de
reactivos quimicos e implementos utilizados en la elaboracién de la pruebas de
laboratorio en las Plantas de Tratamiento, que garantice la adecuada

manipulacion y almacenamiento de cada uno de ellos.



7. Se debe mantener y mejora la metodologia para la divulgacion de la Politica de
Calidad y de los Objetivos de Calidad establecidos. Ademas se debe
implementar luna metodologia para la retroalimentacion de los resultados de

los indicadores de gestidn establecidos.
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ANEXO 1

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DEL ACUEDUCTO METROPOLITANO DE
BUCARAMANGA S.A. ESP
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ANEXO 2

INFORME DE DIAGNOSTICO DEL ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP

INFORME DE DIAGNOSTICO

EMPRESA: ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP
ELABORADO POR: CARLOS ALBERTO ROBAYO MELENDEZ FECHA: MAYO 15 DE 2004
NORMA QUE APLICA: NTC-ISO 9001:2000

E: Elaborar I: Implementar M: Mejorar

CLAUSULA EXIGENCIA DE LA NORMA gTISLEo = FAII‘TA v OBSERVACIONES GENERALES
Identificacion de procesos X X
REQUISITOS Secuencia e interaccion X X
GENERALES ) Tratamiento: sistema SCADA, planillas de control: caudal,
Métodos de control X X L, .
dosificacion, materiales, pruebas de agua cruda y tratada.
Analisis de control de calidad (Bosconia), instructivos en La
Procedimientos documentados X X Flora y Morrorico, procedimiento de compras para laboratorio
control de calidad.
DOCUMENTACION - —
Manual de calidad X X Elaborar el Manual exigido por la norma.
Control de documentos X X Elaborar el procedimiento exigido por la norma.
Control de los registros X X Elaborar el procedimiento exigido por la norma.
Se tiene una politica especifica para el laboratorio de control de
Politica de calidad X X calidad. Falta: definir y dar a conocer la politica para el
procesos de tratamiento.
Objetivos de calidad X X
Objetivos especificos para los procesos X X
Responsabilidad, autoridad /I X Estructura organizacional y mejorar para incluir responsabilidad
RESPONSABILIDAD DE|comunicacion definida en la organizacion y autoridad en lo relacionado con el sistema de calidad.
LA DIRECCION - - -
Gerente de Operaciones. Formalizar el nombramiento y
Representante de la Direccion X X establecer la responsabilidad y la autoridad de acuerdo con los
requisitos de la norma.
L Control de comunicaciones escritas. Mejorar para incluir todos
Comunicacion interna X X ) B A
los canales o tipos de comunicacidn existente.
L . L Se realiza un comité técnico, pero no corresponde a la revision
Revision por la Direccion X X -
exigida por la horma.
Se dispone de un manual de funciones, el cual se encuentra en
Competencias del Recurso Humano X X proceso de actualizacion. Tarea: es necesario una vez se
apruebe, distribuirlo para que el personal lo conozca.

ESTION DE . . . e . S
GESTIO Falta incluir la identificacion de necesidades de capacitacion y
RECURSOS o . : . -

Capacitacion y entrenamiento del Recurso X X X entrenamiento, establecer métodos para evaluar la eficacia de
Humano la capacitacién o entrenamiento y analizar la metodologia para
dejar registro de las habilidades del personal.




CLAUSULA EXIGENCIA DE LA NORMA I;T(ISLEO FAII‘TA OBSERVACIONES GENERALES
GESTION DE Infraestructura X Se re_all_za el mamenlmu_ento _correct|vo. _Elaborar el
mantenimiento preventivo y hoja de vida de los equipos.

RECURSOS - - - —

Ambiente de trabajo X Analizar y definir controles.
PLANIFICACION DE |[Planificacion de la realizacion del producto X Formalizar v normalizar criterios para las 4 plantas
REALIZACION DEL |/ senvicio Y P P '
PRODUCTO / . . Requisitos del producto: decreto 475 y el RAS 2000. definir
Procesos relacionados con el cliente X ' :

PROCESOS como se confirman con el cliente.

RELACIONADOS CON L, | cli Identificar canales con el cliente directo (distribucion) y con los

EL CLIENTE Comunicacion con el cliente X usuarios de distribucion (suscriptores).

Entradas al disefo y desarrollo

Salidas del disefio y desarrollo

DISENO Y \F;ewf;non_@eléjlfzno J des;rrollo T Se excluye porque los requisitos del agua potable estan
DESARROLLO erificaclon de’ diseflo y desarroro definidos en el Decreto 475.

Validacion del disefio y desarrollo

Control de cambios del disefio y desarrollo
Se dispone de una copia del la secciéon 16 del manual de
calidad del laboratorio "compra de servicios y suministros".

Proceso de compras X Tarea: revisar el procedimiento y los controles establecidos
para el laboratorio de control de calidad y ampliar el alcance a
las compras que afectar el proceso de tratamiento.

. Productos quimicos para la dosificacion (sulfato, cal, cloro) y

Bienes comprados X :
equipos.
Mantenimiento, calibracion equipos de laboratorio de cada

Servicios comprados X planta. Pruebas realizadas por el laboratorio de control de
calidad.

COMPRAS . .
Controles establecidos para los proveedores del laboratorio de
control de calidad: lista de proveedores, formato de evaluacion.

Seleccién y evaluacion de proveedores X X Falta: definir criterios para la evaluacion, seleccion y
reevaluacion de los proveedores de productos quimicos y
servicios de calibracién, que afectan el tratamiento.
- Pedido para cuantias hasta 125 SMLV. Orden de compra con
Informacion de las compras X ) . B
visto bueno de la Gerencia de Operaciones
Copia blanca - bodega para verificar con lo recibido. Bodega
Verificacion de los productos comprados X dewuelve factura y orden de compra, evidencia de la verificacion
sobre la orden de compra.
PRODUCCION Y 3 3 Controlgs: caudal, dosificacion quimica y cont_rol de mate_rlales.
PRESTACION DEL Control de produccion y prestacion del . Pruebas: agua cruda y tratada. Mejorar: unificar contenido de
servicio las planillas y variables a controlar en todas las plantas.

SERVICIO . . e

Revisar y actualizar la documentacién del proceso.




EXISTE

FALTA

CLAUSULA EXIGENCIA DE LA NORMA S Tol € I OBSERVACIONES GENERALES
Se realiza mantenimiento correctivo. Mejorar registros.
Control sobre equipos X X Elaborar control de mantenimiento preventivo y hoja de vida de
los equipos.
Valldamo_n, de los procesos de produccion Pendiente decidir aplicacion de este requisito.
0 prestacion del servicio
PRODUCCION Y Ident_ificacién y t_razabilidad X X Pend?ente dec?d?r apl?cac?c:)n de este requ?s?to
PRESTACION DEL Propiedad del cliente Pen@ente decidir a.pll.cauon de estg requisito .
SERVICIO Se tiene un procedimiento para salida de materiales de
almacén en horas no habituales. Verificacion de orden de
Preservacion del producto X X compra contra pedido. Registro de entradas / salidas en el
sistema. Tarea definir los controles de preservacion del
producto en cada planta, para materiales almacenados.
Control de dispositivos de seguimiento / Dispositivos espectrofotdbmetro, pHmetro, turbidimetro,
medicion X caudalimetro, control de fugas de cloro.
Se manejan quejas y reclamos en atencién al cliente y se
Medicion satisfaccion del cliente X X analizan en distribucion. Se requiere establecer el mecanismo
para conocer la satisfaccion del cliente.
Auditorias internas X X
Es necesario establecer mecanismos para todos los procesos
del sistema de calidad. Pruebas en cada planta: turbiedad,
MEDICION, ANALISIS Y color, pH, aluminio residual, cloro residual. Se realizan cada
MEJORA Seguimiento y medicién de procesos X X hora. Nota 1. Florida controla turbiedad en el sedimentador y
toma muestras identificando el numero de filtro. Nota 2.
Bosconia turbiedad general en el agua filtrada. Nota 3.
Bosconia pruebas adicionales de cianuro y mercurio.
Control del producto no conforme X X Definir la autoridad, responsabilidad y registro.
Acciones correctivas X X
Acciones preventivas X X
COMETARIOS

Se realizo visita a las cuatro plantas de tratamiento para conocer el funcionamiento y los mecanismos de control establecidos. La documentacién se elaborara
teniendo en cuenta que sea aplicable a las cuatro plantas. La documentacion existente para el control de compras, recursos humanos, bodega esta orientada a
satisfacer los requisitos de acreditaciéon del laboratorio de control de calidad, por tanto se debe revisar y actualizar para ampliar el alcance a las plantas de

tratamiento.




ANEXO 3

PLAN DE DIFUSION Y CAPACITACION, SOBRE EL TEMA SENSIBILIZACION
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Pag. 1de 1 ~
L SGC 401 -001 PLAN DE DIFUSION Y CAPACITACION —~ amb
5 S

SISTEMA DE GESTION DELA CALIDAD
|TEMA: SENSIBILIZACION SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD |

OBJETIVO: Sensibilizar y promover en los funcionarios de las diferentes areas de la empresa una cultura de calidad bajo los lineamientos de
la NTC-1SO 9000:2000 con miras a establecer un Sistema de Gestién de la Calidad

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD RESPONSABLE RECURSOS REGISTRO
Definicién Sistema de Gestion de la Calidad Gestor de Calidad
Beneficios de la Implementacién de un Sistema de
Gestion de la Calidad

Gestor de Calidad

Presentacion Power Pointy

Que es la ISO? Gestor de Calidad Folleto de resumen
Estructura de la NTC-1SO 9001:2000 Gestor de Calidad
Principios de Gestién de la Calidad Gestor de Calidad

F SGC 401-001
Laminas con graficos
alusivos a cada uno de los
Principios de Gestion de la
Calidad. Para las Plantas
de Tratamiento se aplicara
un crucigrama

Dinamica Concentrece con los Principios de Gestion

de la Calidad Personal de Apoyo

[TIEMPO: 45 MINUTOS
PARTICIPANTES

DEPENDENCIA FECHA LUGAR

Seccion Redes Abril 12 de 2004 Salén Seccién Redes

Divisién de Captacion Abril 13 de 2004 Campamento Tona

Mantenimiento Mecanico Abril 14 de 2004 / 8:00 am Sala Juntas Gerencia
o ) ) Mantenimiento Electrico Abril 14 de 2004/ 2:00 pm Operaciones

Funcionarios Gerencia de Operaciones

Planta La Flora Abril 15 de 2004 / 7:00 am |Planta La Flora

Planta Morrorico Abril 15 de 2004 / 3:00 pm [Planta Morrorico

Planta Floridablanca Abril 16 de 2004 / 7:00 am |Planta Floridablanca

Planta Bosconia Abril 16 de 2004 / 3:00 pm |Planta Bosconia

Sala Juntas Gerencia
Abril 19 de 2004 / 8:00 am |Comercial

Sala Juntas Gerencia
Abril 19 de 2004 / 2:00 pm |General

Sala Juntas Gerencia
Abril 20 de 2004 / 8:00 am [General

Sala Juntas Gerencia
Abril 20 de 2004 / 2:00 pm |Planeacion y Proyectos
Sala Juntas Gerencia
Abril 22 de 2004 / 8:00 am |Operaciones

Sala Juntas Gerencia
Abril 22 de 2004 / 2:00 pm |General

Sala Juntas Gerencia
Abril 23 de 2004 General

Funcionarios Gerencia de Comercial

Funcionarios Gerencia de Administrativa

Funcionarios Gerencia Financiera y de Sistemas

Funcionarios Gerencia Planeacion y Proyectos

Funcionarios Control de Gesti6n

Funcionarios Secretaria General

Comité Corporativo

OBSERVACIONES:

CONTROLA SGC



ANEXO 4

GUIA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD, G GO 604-
001

OBJETIVO

Aplicar una estrategia motivacional que permita la implementacion efectiva del Sistema de
Gestion de la Calidad en las plantas de tratamiento del AMB S.A ESP.

ALCANCE

La presente guia aplica al personal que compone las plantas de tratamiento: Jefe de
Planta, Operadores, Ayudantes y Personal de oficios varios.

RESPONSABILIDADES

Es responsabilidad de la Gerencia General el suministro de herramientas que permitan la
aplicacion del la presente guia.

Las actividades de seguimiento y andlisis de resultados son responsabilidad de la Gerencia
de Operaciones.

La responsabilidad por el suministro de la informacion y la recoleccion de las evidencias es
del Gestor de Calidad.

MECANISMO

Se toman como base 18 aspectos a comunicar en la implementacion del SGC, mediante
la aplicacion de la informacion contenida en el F SGC 402-005 SISTEMA DE
COMUNICACION.

Al iniciar una semana el Gestor de Calidad y la Gerencia de Operaciones entregan el
aspecto a implementar al personal en las plantas de tratamiento.

Cada responsable de planta aplica las estrategias y medios necesarios para comunicar
el aspecto de trabajo.

Al finalizar la semana el Gestor de calidad, recoge las evidencias sobre la comunicacion
e implementacién del aspecto de trabajo.

La Gerencia de Operaciones, con base en las evidencias califica entre 0 y 5 el estado
de implementacion de ese aspecto en cada una de las plantas, en esa semana.

Al completar cuatro semanas (cuatro aspectos de trabajo), se rednen las calificaciones
acumuladas, y la Gerencia General entrega el reconocimiento al personal de la planta
gue obtiene el mayor puntaje.




No Aplica

F SGC 402-005

Rev.: 0

SISTEMA DE COMUNICACION

O ACUEDUCTO METROPOUITAND
DE BUCARAMANGA 8.4 E.8.F.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

ASPECTO A COMUNICAR

RESPONSABLE DE LA
COMUNICACION

¢A QUIEN LE COMUNICA?

¢CUANDO COMUNICA?

ESTRATEGIAS Y MEDIOS

Gerencia General / Gerencias de

Todos los funcionarios del

Cuando se modifiquen la

* Reuniones de divulgacion
* Reuniones del Comité de

1. Politica y objetivos de calidad Area | Jefes AMB S.A-ESP politica o Io; objetivos de C_alldad
calidad * Circulares
* Carteleras

Gerencia de Operaciones / Jefes * Escrito

2. ldentificacién de las
necesidades de los clientes

/ Representante del Sistema de
Gestion de la Calidad/ Gestor de
Calidad

Responsable del proceso

Cuando surge la necesidad

* Encuestas
* Contacto directo
* Buzén d

Responsable del proceso

Gerencia de Operaciones /
Jefes

Cuando surge la necesidad

*Contacto directo
* Informe escrito
* Reunion del Comité de
Calidad

3. Identificacién de los requisitos
legales

Gerencia de Operaciones / Jefes
/ Responsable del proceso

A todos los que afecten los
requisitos legales

Cuando se presente

* Seminarios, congresos,
conferencias,
capacitaciones
* Comunicaciones
* Asesorias

4. Responsabilidad y autoridad
con el Sistema de Gestion de la
Calidad

Gerencia de Operaciones / Jefes

Funcionarios AMB S.A. -
ESP

Modificacién del contenido /
Cambio de funciones /
Induccion 6 reinduccién

* Contacto directo
* Oficios, Resoluciones
* Manual de Calidad




ASPECTO A COMUNICAR

RESPONSABLE DE LA

COMUNICACION

¢A QUIEN LE COMUNICA?

¢, CUANDO COMUNICA?

ESTRATEGIAS Y MEDIOS

5. Compromiso frente al Sistema
de Gestion de la Calidad

Gerencia de Operaciones / Jefes

Todos los funcionarios del
AMB S.A-ESP

Permanentemente

* Reuniones
* Integraciones
* Reconocimientos

6. No conformidades

Funcionario del AMB S.A-ESP /
Auditor Interno

Gerencia de Operaciones /
Gestor de Calidad /
Responsable del proceso

Cuando se presente

* Informes de quejas y
reclamos
* Andlisis de tutelas,
demandas, derechos de
peticion y similares
* Informe de auditoria
interna de calidad

Representante del Sistema

N .
7. Informe de Acciones de Gestion de la Calidad / Cuando se presente la Escnt_o
. - Jefes . P , L, * e-mail
Correctivas y Preventivas Auditor Lider / Gestor de | documentacion de una accién | o
. Comunicacion directa
Calidad
8. ReSL.”tado de acm_ones Funcionarios AMB S.A.- ESP * Reunién informativa
correctivas y preventivas Jefes - Cuando se presente N .
) afectados por la accion e-mail
implementadas
Gerencia de Operaciones / Jefes * Reuniones
9. Enfoque de procesos del | Representante del Sistema de . . Cuando se modifique o surja la . - .
Sistema de Gestion de la Calidad | Gestion de la Calidad / Gestor de Funcionarios AMB S.A-ESP necesidad COTgZigzgihdad

Calidad




ASPECTO A COMUNICAR

RESPONSABLE DE LA
COMUNICACION

¢A QUIEN LE COMUNICA?

¢ CUANDO COMUNICA?

ESTRATEGIAS Y MEDIOS

10. Indicadores

Gerencia de Operaciones / Jefes

Funcionarios AMB S.A.-ESP
involucrados

Cuando se modifique o surja la

necesidad de crear un nuevo

* Reuniones
* Comités de calidad

indicador
Cuando se modificque o surja * Reuniones
11. Manual de Calidad Gerencia de Operaciones / Jefes | Funcionarios AMB S.A.-ESP cq J * Comité de calidad
la necesidad .
Intranet
Gerencia de Operaciones / * Reuniones

12. Procedimientos requeridos
por la norma NTC-ISO 9001:2000

Representante de la Direccion /
Gestor de Calidad

Funcionarios AMB S.A.-ESP

Cuando se maodificque o surja
la necesidad

* Integraciones
* Comité de calidad

13. Procedimientos de la
Gerencia de Operaciones

Gerncia de Operaciones /
Representante de la Direccion /
Gestor de Calidad

Funcionarios AMB S.A.-ESP
involucrados

Cuando se modifique o surja
la necesidad

* Reuniones de divulgacion
* Comités de Calidad
* Intranet

14. Instructivos , documentos de
referencia y formatos

Jefes

Funcionarios AMB S.A.-ESP
involucrados

Cuando se modifique o surja
la necesidad

* Reuniones de divulgacion
* Comités de Calidad
* Intranet

15. Integrantes del Equipo auditor

Gerencia de Operaciones /
Gestor de Calidad

Equipo Auditor

Cuando surja la necesidad

* Reunién informativa
* Carta
* e-mail

16. Programacion del ciclo de
auditorias internas de calidad

Gerencia de Operaciones

Gestor de Calidad

Jefes / Equipo Auditor

Cuando surja la necesidad

* Reunion informativa
* e-mail

17. Plan de Auditorias Internas
de Calidad

Auditor Lider / Gestor de Calidad

Jefes

Con cinco dias habiles de
anticipacion como minimo a la
realizaciéon de la auditoria

* e- mail

18. Informe de Auditoria Interna
de calidad

Auditor Lider / Gestor de Calidad

Gerencia de Operaciones /
Jefes

En los 10 dias habiles
siguientes a la reunién de
cierre

* Reunion informativa
* Por escrito
* e-mail




ANEXO 5

PLAN DE ACCION — PRODUCTOS Y SERVICIOS DE CALIDAD

No Aplica
F GG 402001 PLAN DE ACCION @ amb
Rev.: 0 AQUEDUCTO METROROLITAD
GERENCIA GENERAL
GERENCIA DE OPERACIONES ANO 2005
ING. WILLIAM IBANEZ PINEDO
OBJETIVO ESTRATEGICO: |PRODUCTOS Y SERVICIOS DE CALIDAD
RESULTADO ESPERADO: [Asegurar la produccion de agua potable de 6ptima calidad
ESTRATEGIA PROPUESTA: |Implementar el Sistema de Gestién de la Calidad bajo lineamientos de ISO 9001:00
CRONOGRAMA RECURSOS INDICADORES
ACTIVIDADES RESPONSABLE EN COOCI?(I)D’I\INACION 5
Inicio Fin Unidad de medida | Valor Unitario [ Valor Total e De resultado
cumplimiento
Capacitar y entrenar Permanente $/Tiempo/Personal 20.000.000 20.000.000 X _
Documentar normalizado Permanente $/Tiempo/Personal 15.000.000 15.000.000 X _
Implementar efectivamente  |Mayo de 2004 Agosto de $/Tiempo/Personal 60.000.000 60.000.000 _ X
2005 Gerente de Gestor de
Realizar auditorias internas Marzo de 2005 $/tiempo 5.000.000 5.000.000 Operaciones Calidad/Jefe Division _ X
_ (Representante de la de Tratamiento
Desarrollar acciones Abril de 2005 Mayode | ¢iompo/Personal | 10.000.000 | 10.000.000 Direccién) B X
correctivas y preventivas 2005
Solicitar preuditoria externa Agosto de 2005 $/Tiempo/Personal 15.000.000 15.000.000 _ X
Hacer seguimiento a las Septiembre .
acciones Agosto de 2005 de 2005 Tiempo/Personal _ _ X _




ANEXO 6

PROCESO GENERAL DE LA CADENA DE CREACION DE VALOR EN EL ACUEDUCTO METROPOLITANO DE
BUCARAMANGA S.A. ESP

MODELO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN PROCESOS

RESPONSABILIDAD DE

LA DIRECCION | ‘

GERENCIA GENERAL MEDICION, ANALISIS Y
PROCESOS MEJORA
ESTRATEGICOS
GERENCIA DE PLANEACION Y PROYECTOS
M
S

; ! GERENCIA DE OPERACIONES

GESTION DE LOS
RECURSOS

)Y

USUARIOS

GERENCIA COMERCIAL

GERENCIA FINANCIERA
GERENCIA ADMINISTRATIVA

ENTRADAS

SATISFACCION
SECRETARIA GENERAL

SISTEMAS DE INFORMACION

CONTROL DE GESTION

COMUNICACIONES E IMAGEN CORPORATIVA




PROCESO DE GERENCIA DE PLANEACION Y PROYECTOS

RESPONSABILIDAD DE
LA DIRECCION

GERENCIA

GESTION DE LOS PLANEACION MEDICION, ANALISIS Y
USUARIOS RECURSOS Y MEJORA
PROYECTOS

Y

GESTION INTERVENTORA

ENTRADAS SALIDAS

ESTUDIO DE DISENO DE EJECUCION DE
PROYECTOS Y PROYECTOS Y PROYECTOS Y
NEGOCIOS NEGOCIOS NEGOCIOS
ESTRATEGICOS ESTRATEGICOS ESTRATEGICOS

\

SATISFACCION

GESTION AMBIENTAL




PROCESO DE GERENCIA DE OPERACIONES

RESPONSABILIDAD DE
LA DIRECCION

GERENCIA
DE
OPERACIONES

GESTION DE LOS
RECURSOS

MEDICION, ANALISIS Y
MEJORA

USUARIOS

Y

CONTROL CALIDAD AGUAS

TRATAMIENTO

MANTENIMIENTO MECANICO

ENTRADAS

CAPTACION DISTRIBUCION

MANTENIMIENTO INFRAESTRUCTURA

MANTENIMIENTO ELECTRICO

SALIDAS

SATISFACCION




PROCESO GERENCIA COMERCIAL

RESPONSABILIDAD DE
LA DIRECCION

GERENCIA
COMERCIAL

GESTION DE LOS
RECURSOS

MEDICION, ANALISIS Y

USUARIOS MEJORA

ENTRADAS

GESTION DE COBRO Y
RECAUDO

GESTION FACTURACION

GESTION DE INFORMACION,
PETICIONES, QUEJAS Y
RECLAMOS DE LOS USUARIOS

ATENCION TECNICA
DOMICILIARIA

SALIDAS

SATISFACCION




PROCESO GERENCIA FINANCIERA

RESPONSABILIDAD DE
LA DIRECCION

USUARIOS

Y

ENTRADAS

GERENCIA
FINANCIERA

GESTION DE LOS
RECURSOS

MEDICION, ANALISIS Y
MEJORA

PLANEACION DEL
RECURSO
FINANCIERO

ADMINISTRACION
FINANCIERA

EVALUACION
FINANCIERA

SALIDAS

SATISFACCION



PROCESO GERENCIA ADMINISTRATIVA

RESPONSABILIDAD DE
LA DIRECCION

GERENCIA
ADMINISTRATIVA

GESTION DE LOS
RECURSOS

MEDICION, ANALISIS Y

USUARIOS MEJORA

Y

ENTRADAS

GESTION DE
SUMINISTROS Y
APOYO LOGISTICO

GESTION DE
BIENES, MUEBLES
E INMUEBLES

GESTION RECURSO
HUMANO

SALIDAS

SATISFACCION



PROCESO SECRETARIA JURIDICA

RESPONSABILIDAD DE
LA DIRECCION

USUARIOS

Y

ENTRADAS

SECRETARIA
JURIDICA

GESTION DE LOS
RECURSOS

MEDICION, ANALISIS Y
MEJORA

GESTION
DOCUMENTAL

GESTION DE
CONTRATACION

GESTION JURIDICA

SALIDAS

SATISFACCION



PROCESO SISTEMAS DE INFORMACION

RESPONSABILIDAD DE
LA DIRECCION

SISTEMAS
GESTION DE LOS DE MEDICION, ANALISIS Y
RECURSOS MEJORA
USUARIOS INFORMACION

Y

FORMACION SISTEMAS DE INFORMACION

ENTRADAS

DESARROLLO SISTEMAS DE
INFORMACION

ADMINISTRACION DE
RECURSOS INFORMATICOS

MANTENIMIENTO GENERAL
SISTEMAS DE INFORMACION

SEGURIDAD SISTEMAS DE
INFORMACION

SEGUIMIENTO SISTEMAS DE INFORMACION

SALIDAS

SATISFACCION




PROCESO CONTROL DE GESTION

RESPONSABILIDAD DE
LA DIRECCION

USUARIOS

Y

ENTRADAS

CONTROL
DE
GESTION

GESTION DE LOS
RECURSOS

MEDICION, ANALISIS Y
MEJORA

PLANEACION DEL
SISTEMA CONTROL
INTERNO

EJECUCION DEL
SISTEMA CONTROL
INTERNO

EVALUACION
SISTEMA CONTROL
INTERNO

SALIDAS

SATISFACCION



PROCESO COMUNICACIONES E IMAGEN CORPORATIVA

RESPONSABILIDAD DE
LA DIRECCION

COMUNICACIONES
E
IMAGEN
CORPORATIVA

GESTION DE LOS
RECURSOS

MEDICION, ANALISIS Y
MEJORA

USUARIOS

Y

ENTRADAS

DIVULGACION
INTERNA DE
INFORMACION

PLANEACION
IMAGEN
CORPORATIVA

DIVULGACION
EXTERNA DE
INFORMACION

SALIDAS

SATISFACCION



ANEXO 7

MAPA DE PROCESOS PARA EL TRATAMIENTO DE AGUA POTABLE EN EL ACUEDUCTO METROPOLITANO DE
BUCARAMANGA S.A. ESP

MAPA DE PROCESOS TRATAMIENTO DE AGUA ,@amb

ACUEDUCTO METROPOLITANG
DE BUCARAMAMNGA S.A EBP.

PLANEACION

ESTRATEGICA CLIENTE

RESPONSABILIDAD DE
LA DIRECCION

ACCIONES CORRECTIVAS
Y PREVENTIVAS

GESTION COMPRAS

GESTION DE LOS
RECURSOS

RECURSOS HUMANOS

PROCESO
TRATAMIENTO
DE AGUA

MEDICION, ANALISIS Y
MEJORA

AUDITORIAS INTERNAS

PRETRATAMIENTO

COAGULACION

FLOCULACION

SEDIMENTACION

ENTRADAS

MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO

MEDICION Y CONTROL

ARCHIVO: COMUNICACION INTERNA

CONTROL CALIDAD AGUA




ANEXO 8

CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS PARA EL TRATAMIENTO DE AGUA POTABLE EN EL ACUEDUCTO
METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP

CARACTERIZACION PROCESO TRATAMIENTO 1':':-; amb

OBJETIVO: Producir agua potable que cumpla con los requisitos del Decreto 475 de 1998.

ADICION INSUMOS
QUIMCosS

AGUA CRUDA PRETRATAMIENTO &

ADICION DE
COAGULANTE Y

AYUDANTES DE
COAGULACION

MEDICION CONTROL
CAUDAL pH

COAGULACION FLOCULACION
(MEZCLA RAPIDA) (MEZCLA LENTA)

ADICION DE
DESINFECTANTE ADICION DE CAL

FILTRACION DESINFECCION ESTABILIZACION ALMACENAMIENTO AGUA POTABLE

SEDIMENTACION

remmmeecccccc e c———————

INSUMOS
v SULEATO ALUMINIO INFRAESTRUCTURA
v POLIMERO RECURSO HUMANO: v EDIFICIO DE OPERACION
v CAL v OPERADOR PLANTA v SISTEMA SCADA
v CLORO v LABORATORIO ANALISIS BASICO
v REACTIVOS PARA ANALISIS DE
LABORATORIO
A 4 ¢
—>  TRATAMIENTO |
i 7 METODOS
CONTROL PROCESO S . v PROCEDIMIENTO TRATAMIENTO DE
v MEDICION CAUDAL AGUA POTABLE
v DOSIS OPTIMA INSUMOS
v EFICIENCIA DEL PROCESO
EQUIPOS
v VALVULAS
CONTROL DE CALIDAD v COMPUERTAS
v DETERMINACION TURBIEDAD, v MEDIDORES DE CAUDAL
COLOR, pH, ALUMINIO RESIDUAL, v CLORADORES
CLORO RESIDUAL, ALCALINIDAD, v DOSIFICADORES
DUREZA, CIANURO Y MERCURIO. v EQUIPOS DE MEDICION EN LINEA
v EQUIPO PARA PRUEBAS DE
LABORATORIO




CARACTERIZACION PROCESO UNITARIO DE PRETRATAMIENTO 1-‘:-;., amb

OBJETIVO: Remover el material organico e inorganico flotante, suspendido o disuelto del agua antes del tratamiento final.

AGUA CRUDA I_%

DESARENACION
=0

MEDICION p 7
CARACTERISTICAS :

AERACION

Eo
cr
)
=
(o)}

OY3INITOd

U
CAIDA DEL AGUA
AGUA NIVEL MAXIMO UNIFORME
LODOS
PRESEDIMENTACION AGUA CRUDA
CON O SIN APLICACION ORETRATADA
QUIMICOS
O
NIVEL MAXIMO
LODOS
INSUMOS INFRAESTRUCTURA
; SULFATO DE ALUMINIO v TANQUE DESARENADOR
POLIMERO v ESTRUCTURA ESCALONADA
v REACTIVOS PARA ANALISIS RECURSO HUMANO: 7/ SEDIMENTADOR
LABORATORIO v OPERADOR PLANTA v LABORATORIO ANALISIS BASICOS
\
CONTROL PROCESO METODOS
v TIEMPO DE CONTACTO AERACION v INSTRUCTIVO OPERACION Y
v NIVEL MAXIMO SEDIMENTO —» PRETRATAMIENTO < MANTENIMIENTO DEL DESARENADOR
v EFICIENCIA DESARENADOR y y v INSTRUCTIVO OPERACION Y
v EFICIENCIA SEDIMENTADOR MANTENIMIENTO DEL SEDIMENTADOR
v INSTRUCTIVO METODOS ANALITICOS
PARA EL CONTROL DE LA CALIDAD DEL
AGUA
EQUIPOS
v VALVULAS O COMPUERTAS DESAGUE CONTROL DE CALIDAD
v
v ESE:EEEQS’QELQVADO DE TANQUES v DETERMINACION COLOR, TURBIEDAD,
v EQUIPO PARA PRUEBAS DE pH, CONDUCTIVIDAD Y TEMPERATURA
LABORATORIO (MERCURIO Y CIANURO)




CARACTERIZACION PROCESO UNITARIO DE COAGULACION

<amb

OBJETIVO: Desestabilizar las particulas suspendidas en el agua desarenada mediante la adicion de coagulantes.

DOSIS OPTIMA DE
COAGULANTE

PLANILLA
MOVIMIENTO

ANALISIS MATERIAS
PRIMAS

m DIARIO
J MATERIALES A
PLANILLA > w» 8
OPERACION c & =
=T g CURVA
MEDICION = > CALIBRACION
CARACATGESIASTICAS % 6| g DOSIFICADORES
O MEDICION
‘/ CA Déé’\E:SOTSA‘;ITCEACION CARACATGEE\AST\CAS
AGUA CRUDA
DESARENADA COAGULACION
pH OPTIMO AGUA COAGULADA
MEDICION COAGULACION
CAUDAL =
ENTRADA
PUNTO MAYOR
TURBULENCIA  MEZCLA
RAPIDA
INFRAESTRUCTURA
INSUMOS
v CANALETA PARSHALL
v
Y §8tm§§£L“M'N'° v SALA DE DOSIFICACION
Y REACTIVOS PARA ANALISIS RECURSO HUMANO: v LABORATORIO ANALISIS BASICOS
LABORATORIO v OPERADOR PLANTA
v ENERGIA ELECTRICA
I
CONTROL PROCESO L
v METODOS
v MEDICION CAUDAL ENTRADA
s v INSTRUCTIVO MEDICION CAUDAL
EOAG%EL;,E\E“SNAC'ON DOSIS OPTIMA | COAGULACION v INSTRUCTIVO DETERMINACION DOSIS
A A A
v pH OPTIMO COAGULACION 9PT'MA DE COAGULANTE
v PERDIDA DE CARGA CANALETA INSTRUCTIVO METODOS ANALITICOS
PARSHALL PARA EL CONTROL DE LA CALIDAD DEL
AGUA
T URBIELAD S Lol SIA REMOCION v INSTRUCTIVO OPERACION Y
MANTENIMIENTO DOSIFICADORES
v INSTRUCTIVO OPERACION Y
CONTROL DE CALIDAD EQUIPOS MANTENIMIRNTO MEZCLADORES-CANALETA
v DETERMINACION pH, COLOR, v CAUDALIMETRO O REGLILLA CALIBRADA PARSHALL
TURBIEDAD Y ALUMINIO RESIDUAL v DOSIFICADORES DE COAGULANTE
v ANALISIS MATERIAS PRIMAS v EQUIPO PARA PRUEBAS DE LABORATORIO
v BOMBAS
v STREAMING CURRENT MONITORS (SCM)




CARACTERIZACION PROCESO UNITARIO DE FLOCULACION 1-;.,, amb

OBJETIVO: Agitar las particulas suspendidas del agua coagulada mediante agitacion lenta para formar floc.

DETERMINAR TAMANO Y
CONSISTENCIA DEL FLOC

F /O DETERMINACION DE LA
MEDICION _ : — TURBIEDAD Y COLOR
CARACTERISTICAS I 0
AGUA .C (0]

AGUA CRUDA
COAGULADA

o m— FLOCULACION e SES AGUA FLOCULADA

e

VELOCIDAD ROTACION

Jo

CONDICIONES DE
OPERACION MOTOR

INSUMOS INFRAESTRUCTURA
v REACTIVOS PARA ANALISIS v FLOCULADOR HIDRAULICO O
LABORATORIO MECANICO
v ENERGIA ELECTRICA PARA RECURSO HUMANO: v LABORATORIO ANALISIS BASICOS
GARANTIZAR MEZCLA LENTA Y v OPERADOR PLANTA v CAMARA DE MOTORES DE LOS
CONSTANTE FLOCULADORES
[
CONTROL PROCESO Ly ¢
v TIEMPO DE DETENCION Y
GRADIENTE DE VELOCIDAD | FLOCULACION | METODOS
v N A A A
FLOCULEAMAN O Y CONSISTENCIA v INSTRUCTIVO METODOS ANALITICOS
v VELOCIDAD AGUA (MEZCLADOR iéSAA EL CONTROL DE LA CALIDAD DEL
UlDRAUI\-/l(I:EOL)OCIDAD R OTACION v INSTRUCTIVO OPERACION Y
(MEZCLADOR MECANICO) MANTENIMIENTO DE FLOCULADORES
v INSTRUCTIVO MANEJO DE MOTORES
EQUIPOS
v VALVULAS
v COMPUERTAS
CONTROL DE CALIDAD v MOTORES
v DETERMINACION pH, COLOR, v EQUIPO PARA PRUEBAS DE
TURBIEDAD Y ALUMINIO RESIDUAL LABORATORIO




—

CARACTERIZACION PROCESO UNITARIO DE SEDIMENTACION ~ amb

OBJETIVO: Separar el floc del agua floculada por efectos de la gravedad.

PLANILLA DE DETERMINAR SI HAY
OPERACION MATERIAL FLOTANTE

MEDICION

CARACTERISTICAS
AGUA

O

AGUA CRUDA
FLOCULADA

INSUMOS
v REACTIVOS PARA ANALISIS
LABORATORIO

Z OBSERVAR S| HAY SALIDA
OBSERVAR S| HAY DE FLOCULOS
BURBUJAS DE AIRE
(o]
7 8,
SEDIMENTACION AGUA SEDIMENTADA
NIVEL MAXIMO DE LODOS OBSERVAR S| HAY

CRECIMIENTO DE ALGAS

/O /O REGISTRO PURGAS

k]

Y LAVADO
SEDIMENTADORES

CONTROL PROCESO
v EFICIENCIA SEDIMENTADOR
v ANALISIS DE LOS DATOS DE
OPERACION
v CAUDAL UNIFORME DE
ENTRADA AL SEDIMENTADOR

CONTROL DE CALIDAD
v DETERMINACION COLOR Y
TURBIEDAD
v CARACTERISTICAS LODOS

INFRAESTRUCTURA
v CANALETAS O VERTEDEROS
RECURSO HUMANO: v SEDIMENTADOR
v OPERADOR PLANTA v LABORATORIO ANALISIS BASICO
.|  SEDIMENTACION |
= T METODOS

v INSTRUCTIVO METODOS ANALITICOS
PARA EL CONTROL DE LA CALIDAD DEL

AGUA
v INSTRUCTIVO OPERACION Y
MANTENIMIENTO DE SEDIMENTADORES
EQUIPOS v INSTRUCTIVO MANEJO DE
v VALVULAS MOTOBOMBA E HIDROLAVADORA
v COMPUERTAS
v MOTOBOMBA
v

EQUIPO PARA PRUEBAS DE
LABORATORIO




CARACTERIZACION PROCESO UNITARIO DE FILTRACION

PLANILLA DE
OPERACION

MEDICION
CARACTERISTICAS
AGUA

e

AGUA CRUDA
SEDIMENTADA

VELOCIDAD
FILTRACION

RECURSO HUMANO:
v OPERADOR PLANTA

i1

INSUMOS
v REACTIVOS PARA ANALISIS
LABORATORIO

CONTROL PROCESO
v EFICIENCIA DEL FILTRO
v ANALISIS DE LOS DATOS DE
OPERACION
v ESTUDIO DE CALIDAD SOBRE
UNA CARRERA DE FILTRO
CONTROL DE CALIDAD

v DETERMINACION COLOR,
TURBIEDAD, pH Y ALUMINIO
RESIDUAL

MEDICION
CARACTERISTICAS
AGUA

O

AGUA FILTRADA

INFRAESTRUCTURA
MEDIO FILTRANTE
SISTEMA DE DRENAJE
SISTEMA LAVADO DEL FILTRO
VERTEDEROS
GALERIA DE FILTROS
LABORATORIO ANALISIS BASICOS

AN NN

I FILTRACION i

EQUIPOS
VALVULAS
COMPUERTAS
CONTROLADOR VARIABLE
EQUIPO PARA PRUEBAS DE
LABORATORIO

AN NN

METODOS
v INSTRUCTIVO METODOS ANALITICOS
PARA EL CONTROL DE LA CALIDAD DEL
AGUA
v INSTRUCTIVO OPERACION Y
MANTENIMIENTO DE FILTROS
v INSTRUCTIVO OPERACION DE LAVADO
DEL FILTRO




CARACTERIZACION PROCESO UNITARIO DE DESINFECCION

-

~amb

OBJETIVO: Eliminar los organismos patogenos presentes en el agua filtrada.

MEDICION
CARACTERISTICAS
AGUA

O

AGUA CRUDA
SEDIMENTADA

CURVA
DEMANDA DE

CLORO CLORO

POSICION
ROTAMETRO

~

INSUMOS
v CLORO GASEOSO
v REACTIVOS PARA ANALISI
LABORATORIO

S

PLANILLA DE

MOVIMIENTO
MATERIALES

PLANILLA DE
OPERACION

DESINFECCION

DOSIFICACION
CLORO

Jo

RECURSO HUMANO:
v OPERADOR PLANTA

CONTROL PROCESO
v TIEMPO DE CONTACTO
v PUNTO APLICACIO
DESINFECTANTE
v CUANTIFICACION CLOR
DOSIFICADO
v POSICION ROTAMETRO

N

CONTROL DE CALIDAD

TURBIEDAD, pH Y CLORO RESIDUAL

v DETERMINACION COLOR,

MEDICION
CARACTERISTICAS
AGUA

CONCENTRACION
CLORO RESIDUAL

INFRAESTRUCTURA
TANQUE DE CONTACTO
SALA DOSIFICACION CLORO
BODEGA CLORO
LABORATORIO ANALISIS BASICO
SISTEMA DOSIFICACION

AN NN NN

A 4 i

DESINFECCION |

—
(o) A A A
EQUIPOS

v VALVULAS

v COMPUERTAS

v CLORADORES

v EQUIPO DE PROTECCION

v ANALIZADOR CONTINUO CLORO

RESIDUAL, pH, TURBIEDAD Y ALUMINIO
RESIDUAL

v EQUIPO PARA PRUEBAS DE
LABORATORIO

METODOS
v INSTRUCTIVO METODOS ANALITICOS
PARA EL CONTROL DE LA CALIDAD DEL
AGUA
v INSTRUCTIVO DOSIS DESINFECTANTE
METODO CONCENTRACION TIEMPO
v INSTRUCTIVO OPERACION Y
MANTENIMIENTO CLORADORES
v INSTRUCTIVO MANIPULACION E
INSTALACION CILINDROS DE CLORO




CARACTERIZACION PROCESO UNITARIO DE ESTABILIZACION

Samb

OBJETIVO: Estabilizar el pH del agua tratada.

U 1

DOSIFICACION CAL

PLANILLA DE O
MOVIMIENTO
MATERIALES A

vo

MEDICION
CARACTERISTICAS
AGUA

O

AGUA CRUDA
SEDIMENTADA

ESTABILIZACION

PLANILLA DE
OPERACION

pH OPTIMO

/O

AGUA TRATADA

INFRAESTRUCTURA
TANQUE DE CONTACTO
SALA DOSIFICACION
LABORATORIO ANALISIS BASICO

ANENEN

INSUMOS
v CAL RECURSO HUMANO:
v OPERADOR PLANTA
CONTROL PROCESO ¢
v PUNTO APLICACION CAL
v CUANTIFICACION CAL DESINFECCION
SUMINISTRADA A A A

EQUIPOS

VALVULAS
COMPUERTAS
DOSIFICADORES
EQUIPO PARA PRUEBAS DE
LABORATORIO

CONTROL DE CALIDAD
v DETERMINACION pH

ANENENEN

METODOS
v INSTRUCTIVO METODOS ANALITICOS
PARA EL CONTROL DE LA CALIDAD DEL
AGUA
v INSTRUCTIVO DOSIS ESTABILIZADOR
v INSTRUCTIVO OPERACION Y
MANTENIMIENTO DOSIFICADORES




CARACTERIZACION PROCESO UNITARIO DE ALMACENAMIENTO

—

Samb

OBJETIVO: Almacenar agua potable para suministrar a la red de distribucion.

MEDICION NIVEL DEL
MEDICION TANQUE
CARACTERISTICAS
AGUA

O

AGUA TRATADA
ESTABILIZADA

ALMACENAMIENTO

INSUMOS

v REACTIVOS PARA ANALISIS DE
LABORATORIO RECURSO HUMANO:

v OPERADOR PLANTA

AGUA POTABLE

INFRAESTRUCTURA
TANQUE

SISTEMA SCADA

LABORATORIO ANALISIS BASICO

ANENEN

v

CONTROL PROCESO
./ NIVELDRL TANGUE | ALMACENAMIENTO |

A A

EQUIPOS
v
CONTROL DE CALIDAD v \éAOIa/l:l’JJésTAS
v DETERMINACION TURBIEDAD, v SENSORES DE NIVEL
COLOR, pH'Y ALUMINIO RESIDUAL. v

EQUIPO PARA PRUEBAS DE
LABORATORIO

METODOS
v INSTRUCTIVO METODOS ANALITICOS
PARA EL CONTROL DE LA CALIDAD DEL
AGUA
v INSTRUCTIVO OPERACION Y
MANTENIMIENTO DE TANQUES DE
ALMACENAMIENTO




ANEXO 9

INDICADORES DE GESTION

No Aplica

F SGC 402-002

Rev.: 0

INDICADORES DE GESTION @ ary |b

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

CODIGO DEL INDICADOR

TR 02-01

NOMBRE DEL INDICADOR

AGUA PRODUCIDA Y SUMNISTRADA A LARED (L/s)

APROBADO POR

Gerente de Operaciones

RESPONSABLE

Jefe Division de Tratamiento

PROCESO

Tratamiento

FORMULA DEL INDICADOR

L/s suministrada

FUENTE DE LOS DATOS

Registro planillas de operacion

PERIODICIDAD DEL INDICADOR

Mensual

NIVELES DE DESAGREGACION

Jefe de planta

CODIGO DEL INDICADOR

TR 02-02

NOMBRE DEL INDICADOR

FUGAS EN PLANTA (m3)

APROBADO POR

Gerente de Operaciones

RESPONSABLE

Jefe Division de Tratamiento

PROCESO

Tratamiento

FORMULA DEL INDICADOR

(m3 fugas/m3 agua producida)

FUENTE DE LOS DATOS

Registro planillas de operacion

PERIODICIDAD DEL INDICADOR

Mensual

NIVELES DE DESAGREGACION

Jefe de planta

CODIGO DEL INDICADOR

TR 02-03

NOMBRE DEL INDICADOR

APORTE AL SISTEMA PLANTA BOSCONIA

APROBADO POR

Gerente de Operaciones

RESPONSABLE

Jefe Division de Tratamiento

PROCESO

Tratamiento

FORMULA DEL INDICADOR

(m3 suministrada planta/periodo) / (total m3 periodo) *
100

FUENTE DE LOS DATOS

Registro planillas de operacion

PERIODICIDAD DEL INDICADOR

Mensual

NIVELES DE DESAGREGACION

Jefe de planta




ANEXO 10

PROCEDIMIENTO DE POTABILIZACION DE AGUA, P TR 701-001

PORTADA

PROCEDIMIENTO DE POTABILIZACION DE

~amb

i

Rev.; 0

| DIVISION DE TRATAMIENTO |

P TR 701-001 PROCEDIMIENTO DE POTABILIZACION DE AGUA

REVISA: APRUEBA: CONTROLA:
FECHA: FECHA: FECHA:
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PROCEDIMIENTO DE POTABILIZACION DE || —
P TR 701-001 o amb
AGUA Ry Tt
| DIVISION DE TRATAMIENTO |

INDICE

l

1. |OBJETIVO

ALCANCE
. ||RESPONSABILIDADES

DEFINICIONES
DESCRIPCION
DOCUMENTOS DE REFERENCIA

. INOTA DE CAMBIO
REGISTROS

ANEXOS

[

TH* T

9.




| Pig. 3de s |
PROCEDIMIENTO DE POTABILIZACION DE ||
P TR 701-001 AGUA ~am b-
| DIVISION DE TRATAMIENTO |

1. OBJETIVO
Establecer la serie de procesos unitarios a seguir para el eficiente tratamiento v conftrol

del proceso de potabilizacion del agua en las Plantas de Tratamiento en el
ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMAMNGA AME 5 A ESP.

2. ALCANCE
Este Procedimiento se aplica para 2l proceso de transformacion del agua cruda en
agua potable. Abarca desde el momento en gue el agua cruda llega al proceso unitario

de Pretratamiento en las diferentes planias hasta que el agua potable es almacenada
en los tangues de distribucién.

J. RESPONSABILIDADES

La responsabilidad por el cumplimiento de este procedimiento es del Operador de
Flanta v del Ayudante del Operador.

4. DEFINICIONES

Agua superficial o subterrdnea en estado natural; es decir,
que no ha sido sometida a ningln proceso de tratamiento.
Agua gue por reunir los requisitos organolépticos, fisicos,
Agua potable quimicos_y microbioldgicos, en las condiciones se_ﬁaladas en
gl Decreto 475 de 1998, pusde ser consumida por la
poblacidn humana sin producir efectos adversos a la salud.
Froceso en el que se produce un contacto entre el aire y &l
agua con el ohjetivo de oxigenarla o de excluir gases o
sustancias volafiles.
Aglutinacion de las particulas suspendidas vy coloidales
presentes en el agua mediante la adicion de coagulantes.
Componente destinado a la remocion de las arenas vy solidos
Desarenador que estan en suspensién en el agua, mediante un proceso de
sedimentacion.

Proceso fisico o quimico que permite la eliminacion o

Agua cruda

Aeracion

Coagulacion

Desinfeccion destruccién de los organismos patdgenos presentzs en el
aAgua.
Dosis optima Concentracion que produce la mayor eficiencia de reaccion

2N un proceso quimico.
FProceso mediante el cual s remueven las particulas

Filtracidn suspendidas y coloidales del agua al hacerlas pasar a través
de un medio poroso.
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Aglutinacion de particulas inducida por una agitacion lenta de
la suspension coagulada.

Agitacion violenta para producir dispersion instantanea de un
producto guimico en la masa de agua.

Agitacidn suave del agua con los coagulantes, con el fin de
favorecer la formacién de los fldculos.

FProceso previo gue tiene como objetivo remover el material
Pretratamiento organico e inorganico flotante, suspendido o disuelto del
agua antes del tratamiento final.

Ensayo de laboratorio que simula las condiciongs en que se
Prueba de jarras realizan los procesos de oxidacion quimica-coagulacion,
floculacion y sedimentacion en la planta.

Proceso en el cual los solidos suspendidos en el agua se
Sedimentacion decantan por gravedad, previa adicion de guimicos
coagulantes.

Conjunto de operaciones y procesos que se realizan sohre el
agua cruda, con el fin de modificar sus caracteristicas
Tratamiento organolépticas, fisicas, quimicas y microbioldgicas, para
hacerla potable de acuerdo a las normas establecidas en 2l
Decrato 475 de 1998,

Floculacion

Mezcla rapida

Mezcla lenta

5. DESCRIPCION

Los procesos unitarios del sistema de potabilizacion en las Plantas de Tratamiento del
ACUEDUCTO METROPOLITAMND DE BUCARAMANGA son los siguientes:

* PRETRATAMIENTO (Wer Anexo 2)
» COAGULACION (WVer Anexo 3)
« FLOCULACION (Wer Anexo 4)
s SEDIMENTACION (Wer Anexo 5)
s FILTRACION (Wer Anexo 6)
» DESINFECCION (Wer Anexo T)
» ESTABILIZACION (Wer Anexo 8)
+  ALMACEMAMIENTO (Wer Anexo 9)

6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

MTC-150 9001:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos.
Ley 142 de 1994,

Decreto 475 de 1993,

Reglamento de Agua potable y Saneamiento hasico 2000,
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7. NOTA DE CAMBIO

“MNo Aplica”
8. REGISTROS
“Mo aplica”
9. ANEXOS

AMEXO 1 Caracterizacion Proceso Tratamiento

AMEXD 2 Caracterizacién Proceso Unitario de Pretratamiento
AMEXD 3 Caracterizacién Proceso Unitario de Coagulacion
AMEXD 4 Caracterizacion Proceso Unitario de Floculacion
AMEXO & Caracterizacion Proceso Unitario de Sedimentacion
AMEXO 6 Caracterizacién Proceso Unitario de Filtracién
AMNEXO T Caracterizacion Proceso Unitario de Desinfeccion
AMEXOD 8 Caracterizacion Proceso Unitario de Estabilizacion
AMEXD @ Caracterizacion Proceso Unitario de Almacenamiento



ANEXO 11

RED DE DISTRIBUCION DEL ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP

Compania del Acueducto Metropolitano de Bucaramanga S.A. E.S.P.| ~e 1 | orars = )
Sistema de Supervision y Control _ Alama 8 eEEEl L
| CTRLYP para mprimi este Grafco __ MGOMEZ___________Fri 2506/2004 08:33:18 Blera e Ranao = 1§ T
i = DI DIANEE S (.
RED DE DISTRIBUC
()
Pan de Azucar
La Flora Florida Muevel ™ [Florida Antiguo

B

Carmen
N

Caracoll |

Bucarica

—— — L | 5y
=] | ﬂ Trinidad ).

Norealto Nomesajo Villabel Alto

: Bellavista I 2]

Santa Ana Golf Country

-1.250
¥
[
MorroAllo
|

Maipaso

|
() v Ruiifoque

Villabel Bajo

Bosvoria Estamio Morrosajo

m - — Cafaveral

. Puena del Sol :
Victoria

. m Ighesia

Regaaero
—— SanJuan

=

Bienestar




PLAN DE CALIDAD

ANEXO 12

Pag. 1de 3

L SGC 504-001

Rev.:0

PLAN DE CALIDAD

o

SISTEMA DE GESTION DELA CALIDAD

ALCANCE: PROCESO DE TRATAMIENTO DE AGUA POTABLE

DESCRIPCION PROCESO

CONTROL DE PROCESO

DOCUMENTO DE

PARAMETROS DE CONTROL

ESPECIFICACION Y CRITERIO DE

SUBPROCESO ACTIVIDAD RESPONSABLE REALIZACION REGISTRO PRODUCTO PROCESO FRECUENCIA ACEPTACION
Turbiedad _ Ver Procedimiento
Color _
Determinaci6n de las pH _ Cada hora
P caracteristicas fisico- Operador de Planta _ Panilla de operacion Alcalinidad _
R quimicas del agua cruda Conductividad
E Mercurio
- = Cada dos horas
Cianuro _
T - - Operacién y Mantenimiento Eficiencia desarenador Mensual
Operacién desarenador Personal Captacion _ _
R Desarenador
A Nivel del agua _
T
A o . Mantenimiento P Eficiencia pre- Mensual
M Operacion sedimentador Operador de Planta peraciony Mantenimiento =res o iia de operacion _ sedimentador
| sedimentador
E Nivel del agua _
N X . d
T Dosificacion de quimicos Operador de Planta Opracion de la predosificacion _ _ Dosis .o puma © _
o quimicos
racion Estructur racion y Mantenimient
Operacion Estructura Operador de Planta Operaciéon y Mantenimiento de B ~ ~ ~
Escalonada la Estructura Escalonada
Instructivo Medicion del | . L
c Medici6n del Caudal Operador de Planta structivo " ed clo de C,auda Planilla de operacion Caudal _ Cada Hora
y calibracién equipo en linea
(o]
A PH optimo de Cada Hora
G Planilla movimiento diario coagulacion —
U Dosificacion de coagulante Operador de Planta Instructivo Dosis Optima materiales Dosis optima de
L - coagualnte -
A _ _ _
C - Instructivo operacion y i
| Operac.lon’ M.ezclador Operador de Planta Mantenimiento Mezclador _ _ Perdida de carga _
Hidraulico P, canaleta parshall
o Hidraulico
N

Operacién Dosificadores

Operador de Planta

Instructivo Operacién y
mantenimiento dosificadores

Curva calibracion
dosificadores
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DESCRIPCION PROCESO

CONTROL DE PROCESO

DOCUMENTO DE

PARAMETROS DE CONTROL

ESPECIFICACION Y CRITERIO DE

Aluminio Residual

Cada 8 horas

Lavado de Filtros

Instructivo Operacién Lavado

Operador de Planta Planilla de Opaeracion

Perdida de Carga

SUBPROCESO ACTIVIDAD RESPONSABLE REALIZACION REGISTRO SRODUCTO PROCESS FRECUENCIA ACEPTACION
F
L _ _ Eficiencia Floculador _
o
C . L
U Inst.ru.cnvo Operaciony
L Operacion Floculadores Operador de Planta Mantenimiento de fl.qculadores; Tamafio y consistencia
A Instructivo recoleccién muestra - - Floc -
c de agua coagulada
|
[¢] _ _ Velocidad Floculacion _
N
S
E _ Eficiencia sedmentador _
D
|
M — — —
E Instructivo Operacién y
N Operacién Sedimentador Operador de Planta Mantenimiento de Planilla de Opaeracion _ _ _
T sedimenatdores
A
C — — —
|
o . .
N Turbiedad _ Horaria
F Eficiencia del Filtro _
| _
L B ] Instructivo Operacion y ! B = =
T Operacion de filtros Operador de Planta L ) Planilla de Opaeracién — — —
R mantenimiento de Filtros
A Turbiedad Horaria
C
|
o
N

de Filtros
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SISTEMA DE GESTION DELA CALIDAD

DESCRIPCION PROCESO

CONTROL DE PROCESO

DOCUMENTO DE PARAMETROS DE CONTROL ESPECIFICACION Y CRITERIO DE
SUBPROCESO ACTIVIDAD RESPONSABLE REALIZACION REGISTRO SRODUCTO PROCESS FRECUENCIA ACEPTACION
D Dosis optima de
E — : —
Dosificacion de Instructivo Dosis optima de Curva de Demanda de desinfectante
s Desinfectante Operador de Planta desinfectante Cloro
| ! St Punto aplicacion
N - desinfectante -
F
E Operacion Cloradores Operador de Planta Instru_ctl_vo operaciony _ _ Posicion Rotametro _
c mantenimiento Cloradores
C
| Instructivo Manipulacion e . :
o Montaje de Contenedores Operador de Planta Instalacion contenedores de Planilla de Operacién _ Mediadas Qe Segurldad _
y Manipulacion
N Cloro
E Dosis optinma
estabilizador -
T
A —
B Punto aplicacién
I estabilizador —
L . . .
Dosificacion Alcalinizante Operador de Planta Instructivo d osis optima _
| alcalinzante
z
H
A P -
c
| —
o Alcalinidad
N —
A Nivel del agua
L — —
M .
Turbiedad
A —
C
E Color _
N Operacién tangue de Instructivo Operacion y
P 'q Operador de Planta Mantenimiento Tanques de H
A almacenamiento ° — p —
M Almacenamiento
| Cloro Residual _
E
N Aluminio Residual _
T
o Cianuro Mercurio _
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1. || OBJETIVOD

2. [|ALCANCE

3. || RESPONSAEBILIDADES

4. || DEFIMICIONES

5. || DESCRIPCION

5.1. | Elaboracion, Revision, Aprobacion e
Implementacion de los documentos del
Sistema de Gestion de Calidad

5.2, || Modificacion ¥ actualizacion de
documentos del Sistema de Gestion de
Calidad

5.3. (| Archivo y Soporte de los documentos del
Sistemna de Gestion de Calidad

5.4. || Cambios a los documentos del Sistema de
Gestion de Calidad

5.5 || Distribucion y manejo de Copias

controladas

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

NOTA DE CAMEID

REGISTROS
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1. CBJETIVO

Establecer la meicdologia para llevar a cabo las actividades de elaboracién, revision,
aprobacicn, implementacion, distribucion, modificacion y actualizacion de los documentos
del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) en el ACUEDUCTOS METROPOLITAND DE
SUCARAMANGA S A ESP (AME S.A. ESP). con el fin que las actividades se realicen
bajo disposiciones vigentes.

2. ALCANCE

El Manual de calidad. los procedimientas, insinuctivos, formatos y registros gue se
generen en el Sisterna de Gestion de la Calidad (SGC) del AMB S.A. ESP, se deben
confrolar come lo indica este procedimiento (Incluyendo los Documentos de Referencia
que puedan ser remitides al AMEB 5.4 ESP)L

- ST

Mivel 1-
MANUAL DE CALIDAD

. GRS

Niwvel 2:
PROCEDIMIENTOS

Mivel 3:
Instructives, Registros,
Guias, Plantillas, etc.
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3. RESPONSABILIDADES

Las responsabiidades de la  elaboracion, revision, aprobacion, implementacion,
distribucion, modificacion y actualizacion de los documentes del 3G, varia segdn el nivel
de la misma y se desarrolla segin |a tabla adjunta.

. =i pr = . I Modificacion y
havel Siabaracion Raviskin Aprobacion Implementacién | Distribucin AchuaRrackn
cectar Calkdzd ¢ | TSPTESENiANE | REPrESentanie 08 8 | macter (| SetEma e o Colrted 1
1 “’fitr'::r&':'la':r'e“’f' de la Direcalan | | Direccien / Garenis Cé:':;ria;:g caglion o2 g:f:;rhe‘:_:;:?s'.
e : Gements Area Area = Calldad =
Jefe d2 Secclon / =
- s Gestor Callgag !
2 Jele Seccion \::Iar:rrgel:::!:_:-sﬁia Zerznts oe Arad Jefe Seccion “EIELEHF;: ,?: Jeta Dilvisian /
- Calldad Jefe Saccion
Funzionann AME
Funcionario AMB - S.AESPSIslema | Gestor Callgag !
3 = b ESP Jefe Seccion Jeta Saccin Jefe Seccion ne pesande | Je= Secclon
Calldad

Es responsabilidad directa de los Jefes de cada una de las dependencias del AMB S5.A.
ESP, &l cumplimiento de los requisites citados en este procedimiento.

El Jefe de dependencia asegura el buen esiado de los documentos del Sistema de
Gestitn de la Calidad en cada una de ellas, evitando 2l dafo o deterioro por condiciones
del medio en el sitio de archive. Para el control de los documentos aprobados, cada
dependencia wiilza el Listado Maestro de Documentos F SGC 402-001, gue contiene toda
la informacion de |a version, aprobacion, codigo, enfre oiros, de todos los documentos del
Sisterna de Gestion de la Calidad, por tanto su acwalizacion &5 permansante.

El documente original permansce en el archive de gestion de la dependencia de origen y
de reguerirse una copia controlada, el Jefe de cada dependencia es el tnico que las
autorza. Para e manejo  y control de copias controladas, se ubliza =l Listado de
Distribucian de Documentos, F SGC 402-003. Los documentos controlados no podran ser
reproducidos sin autorizacion expresa v por eserito del Jefe de |3 dependencia.

El Gestor de Calidad mantiens las versiones aciualizadas de cada uno de los documentos
de las diferentes dependencias y retira oporiunaments las versiones cbsolstas.
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4. DEFIMICIOMNES

Revision: Se define asi, al procese de verficar paso a paso el documenio antes de
considerarse elaborado o actualizado, asegurandoc su conveniencia, adecuacion y
eficacia.

Aprobacign: Se refiere a evaluar y firmar de visto bueno el documento elaborado o
actualizado, ya gue cumple con todos loas lineamizntos marcados por el SGC.

Implementacion: El responsable del documento da ha conocer al personal involuzrade el
docurmento oficial, generando una lista de asisiencia como evidencia.

Documentos Controlados: Son todos los documentos generados que forman parie del
SGC, sujetos de actualizacion cuando el original sufra cambios y que se identifican en el
sello Control de Copias como COPIA CONTROLADA,

Documentos No Controlados: Todo documento perteneciente al 3GC que no requisrs
ser aciualizado cuando el original sufra cambios, y gue se identifica en el selle Control de
Copias como COPLA MO CONTROLADA.

Archivo de Gestion: Es el o los lugarfes) destinado(s) dentro de cada drea en el gue ==
mantienen disponibles los documentos controlados en sus versiones vigenies para usoc o
para consulta de los funcionarios o usuarios.

Parte interesada: FPersona o grupo gue tenga interés en el desempafio o éxito de una
organizacion.

5. DESCRIPCION

Toda la documentacian del SGC es legble, rapidamente identificable y conservada en

forma ordenada para gue pueda analizarse por las Partes Interesadas. (Ver | SGC 402-
001: Instructive elaboracion de documenios).
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5.4. Elaboracion, Revision, Aprobacion e Implementacion de los documentos del
Sistemna de Gestion de la Calidad

A. Manual de Calidad

PASC No.

CARGD

DESCRIPCION

01

Gestor de Calidad
GC

Para la documentacion y publicacion del
Manual de Calidad del AMB 5.4 ESP,
procede asi:

a. Elabgra y documenta el Manual de
Calidad de acusrdo a lo establecido
en e Insiructivo Elaboracion de
Documentos SEC 402-001.

b. Envia el Manual de Calidad al
Seprasentanie de la Dirsccién,

Representanie de la Direccion
RD

Ravisa y aprusba el Manual de Calidad.
Envia el Manual de Calidad al Gestor de
Calidad para su emision.

Gestor de Calidad
GC

Imtroduce el Manual en Listadoe Maestro de
Documenios F SGC 402-001, y a partir de

2se momento 2l Manual entra en vigencia.

04

Representanie de la Direccion
RD / Gestor de Calidad GC

Con e fim de llevar a cabo la
mplementacion del Manual d=  Calidad.
opresenta y explica a los interesados, el
contenido del mismo.

Para garantizar la vigencia del Manual de
Calidad, revisa pericdicamente  (como
minimo, una vez al afo), =l contenido del
mismo.

En caso de requerirse alguna modificacion
en este documento, se siguen los pasos
que s indican an el numeral 5.2 de =ste
procedimienta.
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B. Procedimientos Requeridos por la Morma NTC-1S0 2001:2000

PASD No. RESPONSAELE DESCRIPCION

Elabora y decumenta los procedimientos
Gestor de Calidad requeridos  por  la  noma  WTC-ISO
01 GC B001:2000 para el 3GC, de acuerdo con el
Instructive Elaboracién de Documentos (]
SGC 402-001).

Representanie de la Dirsccicn

BO Revisa y aprusha estos procedimientas.

Para la implemantacion de los
procedimientos, se precade asi:

& Se presentan @  todos los
interesados, jumto com los registros
asociados.

b, Se  esplica el contenido  del
procedimients y el mansjo de los
registros asociados.

c. Inroduce el procsdimiento en el
Listado Maesiro de Documentos F
SEC 402001, y a parir de ese
mamento el documenio entra en
vigencia.

Gestor de Calidad
GG

Luego de la divulgacion e implementacion,
y con el fin que se garantice la vigencia, =l
contenido de los procedimisntos requeridas
por la norma NTC-1S0 8001:2000, se revisa
perigdicamente.

En caso de requerirse alguna modificacion
en estos documentos, se sigusn los pasos
que se indican en el numeral 52 de ests
procedimienta

Representanie de la Dirsccicn

Lo RO/ Gestor de Calidad GG
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C. Procedimientos e Instructivos

FPASC No.

RESPONSABLE

DESCRIPCION

01

Funcicnario del AMB 5.A.

ESP

Detecta la necesidad de um  nusvo
procedimients 9 instructivo  para =l
desarmolle de sus funciones asi come las de
su dependencia, procede asi:

a. Elabora y documenta la propussta
del documenic de acuerdo con el
Instructvo Elaboracian de
Documentos (| SGC 402-001).

b, Pressnia al Jefe la propuesta para su
aprobacion.

Jefe de Dependencia

Revisa y aprusba =l procedimiento @
nstructiva.

La rewvision vy aprobacion  de  los
procedimientos se llewa a cabo en un
periodo maxime de 10 {diez) dias habiles,
dentro de los cuales se presenta cualguisr
sugerencia gue de agregar valor sera
mplementada por  quisn  elabora el
documents; en caso de exceder dicho
periodo, se dara por hecho el acuerdo con
as disposiciones dal mismo.

Jefe de Dependencia

Para la implemeniacion de los
procedimientos, se procede asi:

a. Divulga el documento a todos los
interesados.

b, Divulga los registros asociados que
s= diligencian y  mantiensn  de
acuerdo con lo establecido en el
documenta.

c. Envia & documento al Gestor de
Calidad.

04

Gestor de Calidad GC

Una vez == llava a cabo la implementacion,
niroduce el documento en el Listado
Maestro de Documentos F SGC 402-001,
fecha a partir de la cual, &l procedimients o
nsiructivo enira en vigencia.
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Funcionario del AMB 5.A.
05 ESP

Con el fin de garantizar la vigencia de los
procedimientos & instructivos, se proceds
asi:
a. Fevisa pericdicaments el contenido
de los documentos.
. En casc de requerirse alguna
maodificacion, sigue los pasos que
indican en el numeral 5.2. de ests

procedimisnto.

D. Formatos

PASD Mo, RESPOMSABLE

DESCRIPCION

Funcionarioc del AMB 5.A.
01 ESP

Detecta la necesidad de un nuevo formato
para &l desarmollo de sus actividades y de su
dependencia, procede asi:

3. Elabora y documenta |a propussta del
formate de acuerdo con el Instructiva
Elaboracién de Documentos (| S5C
402-001).

b, Presenta al Jefe la propuesta para su
aprobacion.

0z Jefe d= Dependencia

Revisa y aprusba el formato.

La revision y aprobacion de los formatos se
leva & cabo en un pericde maxima de 10
{(diez) dias habiles, dentro de los cuales se
presenta  cualguier sugersncia, que des
agregar valor sera implementada por guisn
glabora el formato, en caso de exceder
dicho pericdo, se dara por hecho el acuerdo
con las disposiciones del mismo.

a2 Jefe de Dependencia

Para la implementacian de los formatos, se
proceds asi:

a. Divulga y explica el contenido de los
formatos, Yy SU comecto
diligenciamients, a todos oS
interesados.

b. Envia el documents al Gesior de
Calidad.
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04 Gestor de Calidad GC

Una vez se lleva a cabo la implementacion,
nroduce el documento em el Listado
Maestro de Documentos F SGC 402-001,
fecha a partir de la cual, entra en \-iEenz a.

Funcionario del AMB 5.A.
ESP

En caso de reguerirse alguna medificacion,
sigue los pasos gue indican en el numeral
5.2 de este procedimiento.

0. Documentos de Referencia

PASO No. CARGOD

DESCRIPCION

Funcionario del AMB 5.A

ESP

01

Cuando detecta la mecesidad de aplicacion
de wn nueve documenic de referencia,
salicita al Jefe de la dependencia que ==
ncluya el documento en el Listado de
Documentos de Referencia F 5GC 402-002
de esa dependencia.

Jefe de Dependencia

Aprusba la inclusion del nuevo documento,
procede asi:

a. Divulga el documento a todos los
interesados.

b, Envia toda la  informacion  gue
necesita el listado de Documentos de
Referencia de esa  dependencia,
sobre &l nuevo documento al Gestor
de Calidad para su revision y
publicacian.

Jefe de Dependencia | Gestor
de Calidad GC

Para garantizar la wigencia de los
documentos consultan periddicamenie las
fuentes disponibles, a traves de suscripoion
diracta via Intermat.
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5.2. Modificacion y actualizacion de documentos del Sistema de Gestion de Calidad

A. Manual de Calidad

PASC No. CARGOD DESCRIPCION
De |z revision periodica del Manual de
Calidad & por sugerencia de  algin
funcionarie del AMB 5.A. ESP, detectan las
necesidades de medificacion del
Representante de la Dirsccion e FMdE ast .
RO a. Ewalua y estudia la sugsrencia de
o1 miadificacion.

b. Autoriza la modificacion v elabora
una Solicitud de Modificacion de
Documentos F SGC 402-006.

c. Enwia al Gestor de Calidad la
Solicitud de  Modificacion  de
Documenios.

Fecibe la Solicitud de Modificacion de
Documentos, procede asi:

a. Realiza las modificaciones
necesarias al documento.

. Acwaliza la MNota de Cambiz, =l
estado de Revision y las respectivas
fachas de revision y aprobacion.

oz Gastor de Calidad GC z. Reviza el Manual de Calidad, con &l
Represeniante de la Direccion,
quien hace la aprobacion final.

d. Acwaliza el Listado Maestro de
documentos F SGC 402-001. v a
parir de est2  momene el
documente modificado entra en
vigencia.

. — ., |Proceds a la divulgacion e implementacion
a3 QEE?SGE:Z?:EZ:%:I ;;rj'?fg"' del Manual de Calidad modficado y
) - = actualizada.
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B. Procedimientos Requeridos por la Morma NTC-150 9004 :2000

PASC No. CARGD DESCRIPCION
D= las revisiones peradicas del SGC ¢ por
sugerencia de algin funcionario del AMB
S.A ESP, detecta las necesidades ds
modificacién de un procedimiento requerido
por la norma MTC-150 8001:2000, proceds
Reprasentanie de la Direccién | asi:
01 RO/ Gestor de Calidad GC a. Ewvalia y estudia la sugersncia de
modificacion.
b. Auforiza la medificacion y elabora
una Solictud de Modificacion de
Documentos F SGC 402-008.
c. Envia al Gestor de Calidad la
Solicitud  de  Modificacion de
Documentos.
Recibe la Solicitud de Modificacion de
Documentos, busca el procedimiento
requerido por la  nomma NWTC-SO
B001-2000, procede asic
a. Realiza las modificaciones
necesarias al decumenta.
b. Actualiza el capitulo Mota de Cambio,
el estade de revision vy las
respectivas fechas de revision y
- . - aprobacion.
= e =3 ql::z-wsa con el Representante de la
direccion, el procedimienio requerido
por la norma WNTC-ISO B001:2000
modificada, para cotensr  la
aprobacion final.
d. Unawvez recibe la aprobacion final del
documenta,  actualiza el Listado
Maestro de documento F SGC 402-
001, vy a partir de ese momento =l
documanto enira &n vigencia.
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Representante de la dirgccidn
RO/ Gestor de Calidad GC

Proceds a la divulgacion & implementacion
a todos los interesados, del procedimiento
requerido por la norma WTC-150 8001:2000
actualizada.

Divulga los registros asociados que se
hayan moedificado, los cuales se diligencian
y mantienen de acusrdo con lo establecido
en el procedimients reguenido por la noma

TC-ISD 8001:2000.

C. Procedimientos e Instructivos

PASO No. CARGO

DESCRIPCION

01 Jefe da Depandencia

De las revisiones periodicas del SGC o por
sugerencia de algin Funcionario del AMS
S5A ESP, detecta la necesidad de la
mgdificacién de procedimients o instructivo,
procede asi:

3. Evalia y estudia la sugerencia de
modificacion.
Aprusba la modificacion y =labora
una Sclictud de Medificacion  de
Documentos F SGC 402-008.
Ervia al Gestor de Calidad
Solicitud  de  Modificacion
Documentos.

b.

la
de
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Jefe de Dependencia

Recibe del Gestor de Calidad, el
procedimiento o instructive a modificar, y
proceds asi:

a. Realiza las modificaciones
necesarnas al documento.

b. Actualiza el capitule Nota de Cambio
v las respectivas fachas de revision y
aprobacion.

c. Se retune con el (les) funcionariofs)
del AMB 5.A. ESP involucrados en la
modificacion del documenio, de tal
forma gue se discutan y analicen los
cambios y aprnusba el documento.

d. Envia el documento aprobado al
Geswr de  Calidad para su
actualizacion.

Gestor de Calidad GC

Una vez recibe el documento modificado y
actualizado, actualiza el Listado Maestro de
documentos F o SGC 402-001, y el

decumenta enfra en vigencia.

04

Jefe de dependencia

Divulga e implemsnta  los  cambios
realizados al documento a todos los
nieresados.

Divulga los registros modificados gue se
diligencian y mantiensn de acuesrdo a lo
establecido en el documento.
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D. Formatos

PASC Nao.

CARGD

DESCRIPCION

01

Jefe de Dependencia

D= las revisiones periddicas del SGC o paor
sugerencia de algin Funcionaro del AMS
S5.A ESP, detecta la necesidad de la
micdificacion del formato, procede asi:

a. Ewvalla y estudia la sugerencia de
migdificacicn.

b. Realiza a5 maodificaciones
necesanas al documento.

c. Aprusba la modificacion v elabora
una Solicitud de Meodificacion de
Documentos F SGC 402-006.

d. Erwia al Gestor de Calidad la
Solicitud de  Modificacion de
Documentos, junto com &l formato
modificado y aprobado.

Gestor de Calidad GG

Una vez recibe el documento modificado y
actualizado, actualiza el Listado Maestro de
docurmentas F 2GS 402-001, y el
documento entra en vigencia.

04

Jefe de dependencia

Divulga & implemsnta los  cambios
realizados &l documento & todes los
nieresados.

E. Documento de Referencia

PASC No.

CARGD

DESCRIPCION

01

Funcionarioc del AMB 5.A.
ESP

Cuando se presenia un cambic en un
Documenio de Referencia y este apligus en
su dependenciz, procede asi:

a. Muestra los cambios sufridos por el
documento al Jefe de la
dependencia.

b, Solicta al Jefe de Dependencia qus
s& aciualice el documento en el
Listado de Documenios da
Refarencia F SGC 402-002 de esa
dependencia.
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Revisa los cambios, procede asi:

a. Divulga los cambios sufridos por =l

documento a todos los interesadaos.
. b. Envia toda la  informacion  que

- Jefe de Dependencia | Gestor - d
oz - - necesita el Listado de Documentos

de Calidad GC :

de FReferencia de esa dependencia,
sobre |la modificacion que sufric el
documento al Gestor de Calidad,

para su rewision y publicacion.

5.2, Archivo v soporte de los documentos del Sistema de Gestion de Calidad

Todos los documentos son archivados en un lugar adecuado, bajo condiciones
ambizntales que impiden su deterioro, ordenados & identificados en forma clara.

El Gestor de Calidad mantiens archivo de los originales de todos los documentos relativas
al Sisterna de Gesfion de la Calidad. Tiene la responsabilidad de mantener actualizado el
Uistado Maesiro de documenios gue debe estar firmadeo y fechado 2n cada revision,

E| 2GC mantiene como documenios obsoletos la revision inmediatamente anterior a la
actual, aplicado a todos los documentos del SGC. Estos documentos  seran identificados
a traves del sello “0OBSOLETO" colocado en su portada, se eliminan, a excepoion de los
criginales que los archiva =l Gestor de Calidad por un pericds de dos afios, Se archivan
en una carpeta apare y se indica su estade ("OBZO0OLETOT) para prevenir su uso
indebido.

Los documentos impresos tambien se mantiensn en medio magnetice, para su facil y
rapida reproduccion y aciualizacion.

|as copias en medic magnético estan bajo la responsabilidad dal Jefe de la Dependencia,
con el proposito de evitar usos indebides y actuslizacionss no autorizadas.

5.4. Cambios a los documentos del Sistema de Gestion de Calidad

Los cambios se identifican en todos los deocumentos mediante wna linea vertical en 2l
margen izguierdo, donde se han producide los cambios.

Csto facilita la asimilacion y conirol de la= modificaciones a los usuarios de dichos
documenios y permiten una facl reconstruccion de la historia del documento.

Con el Manual de Calidad, Procedimientos requeridos por la norma 150 8001:2000 v
procedimientos e instructivas del SGC. se enfrega como anexo una muestra de los
formatos relacionados; sin embargo, su actualizacion es independiente da tal forma que
un cambio en el formate no implica un cambio en el nivel de revision del procedimiento =
instructivo.
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Cuando =2 cuente con una remesa de formatos impresos sin cddigo podran ser utilizados
hasta que se agoen ¥ se imprima la nueva versien codificada.

En caso de utlizar formatos extemos,
organizacionas extemas.

no aplica codigo por ser emitidos por

5.5. Distribucion y Manejo de Copias Controladas

A. Manual de Calidad / Procedimientos requeridos por la norma

Funcionaric del AMB 5.A.
ESP

01

Cuando necsesite una copia controlada del
Manual de Calidad ¢ de los Procedimientos
requeridos por la norma, del AMB 5.4 ESP,
zolicita al Representante de |z Direccian, |a
autorizacion para la copia  respeciiva,
diligenciando el formate Acuse de Recibo F
SGC 402-007.

Representante de la direccian
RO

a controlada del
SP. al Gastor de

Envia el permizo de la
Documenio del AMB 3
Calidad.

cop
AE

Gestor de Calidad
GC

Imprime una copia del documento que
comesponda, = cual debe llevar en la
oortada el sello Contral de Copias (Anexo
1} debidamente diligenciado.

Funcionaric del AMB 5.A.
ESP

04

Recibe del Gestor de Calidad la copia
controlada del documento del AMEB SA
ESP solicitado. y archiva en el sitio
astablecida.

B. Procedimis

ntos [ Instructives

Funcionario del AMB S5.A.
ESP

01

Cuando necesite una copia controlada de
os procedimientos e instructivos soficita al
Jefe inmediato la autorizacion para la copia
respectiva (F SGC 402-007), y entrega al
Gestor de Calidad el permiso de copia.

Gestor de Calidad
GC

Imprime una copia del documento, el cual
debera llevar en |z portada el selle Contral
de Copias (Anexc 1)  debidaments

diligenciado.
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Euncionaric del AMS 5.4 |Fecibe del Gestor de Calidad la copia

oz =oo controlada del documento solicitade v lo

archiva en 2l sitio establecido.

El Gestor de Calbdad mantiene una copia del Listade Maestro de Documsenios (F
402-001) dizsponible al persenal en caso de requerir verificar |a version vigente.

6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

MTC-1S0 9000:2000 Sisternas de Gesfidn de la Calidad. Fundamentos y Vecabularia.

NTC-IS0 8001:2000 Sisternas de Gestidn de la Calidad. Requisitos.
F SGC 402-002 Listado Documentos de Referencia.
| SEC 402-001Instructivo para |a Elaboracidn de Documentos.

7. NOTA DE CAMBIO

“ Mo aplica .

8. REGISTROS

FSGC 402-001 Listada Maestro de Documentos
FSGC 402-003 Listado de Distribucion de Documentos

F SGC 402-006 Selicitud de Medificacion

9. ANEXOS

AMEXC 1 Diagrama de Flujo

AMEXC 2 Formato Listado Masstro de Documentos

AMEXC 3 Formato Listado de Distribucion de Documentos
AMEXC 4 Formato Sclicitud de Modificacion de Documentos
AMEXC & Listado de Documentos de Refarencia

AMEXO & Formato Haja de Validacion de Firmas

AMEXC 7 Sello Control de Copias

AMEXC 8 Acuse de Recibo

SGC
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

P SGC 402-002 CONTROL DE REGISTROS
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1. OBJETIVO

Establzcer la metodologia para la  identificacién, almacenamiento, proteccion,

recuperacion, tiempo de retencion y disposicion de los registros gue se genersn denfro del
Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), del ACUEDUCTD METROPOLITANG DE
BUCARAMANGA AMB 5.A. ESP.

2. ALCANCE

Todos los registros que se genersn en la aplicacion de procedimisntos del SGC del AMB
S5.A. ESP, se controlan como o indica este procedimiento.

Todos los registros del SGC son legibles y almacenados de tal forma gue se conservan y
consulten con facilidad, los medios utilizados para la realizacion de registros son:
impresos o en medio magnético (empleando Bases de Datos), o en algunos casos ambos.

3. RESPONSABILIDADES

Los registros proporcionan evidencia objetiva sobre el funcionamiento del SGC, v puaden
6 no estar requlados por leyes gubemamentales.

Para los registros generados por 2l SGC, s2 definen los criterios de identificacion,
almacenamiento, proteccién, recuperacion, tiempo de retencion v disposicion, segun la
Guia Programa Gestion Documental G AC 402-001.

Los Jefes de Dependencia aseguran el cumplimiento de los requisitos citados en este
procedimiento; sensibilizan vy responsabilizan al funcionario del AMB, sobre el llenado de
los formatos para registro, a fin de evitar enmendaduras, tachaduras, espacios no usados
sin cancelar, con falta de datos basicos, entre otras cosas.

El responsable del archivo de los registros generados por el SGC en cada una de las
dependencias, asegura el buen estado de los mismos, evitando el dafio, deterioro,
maltrato & extravio por condiciones del medio en el sitio de archivo.

Los registros impresos del SGC, que requieran un formato propio para su identificacion,
se solicitan al Gestor de Calidad, para la aprobacion del formato v asignacion del cadigo
respectivo, segin el Procedimiento para Control de Documentos P SGC 402-001.

FPara el control de los registros generados por el S3GC se utiliza el Listado Maestro de
Control de Registros F SGC 402-004, por tanto su actualizacion es permanents.
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Almacenamiento

Lugar, dispositive yio equipo donde se encuentra fisicaments el
reqising.

Archivo Central

Es el archivo donde llegan los documentos que hayan cumplido
U tramite v gue por razones administrativas o de precaucion
deben ser conservados uno o mas afos.

Archivo de Gestion

Es el archivo que maneja cada secretaria o funcionario en la
oficing donde s2 produce, recibe y tramita el documento.

Archivo Historico

Es el archivo gue recibe los documentos con valor patrimonial,

seleccionados en el Archive Cenfral para su consenvacion
permaneante.

Disposicion

Destino final de los registros.

Identificacion

Una o mas caracteristicas gue definen a cada registro.

Proteccion

Asegurar la integndad de los regisiros durante todo su penodo
(il

Recuperacion

Facilidad de acceso a la informacion contenida en  ellos,
tomando en cuenta su localizacion wWo clasificacian.

Tiempo de Retencion

Periodo de tiempo para tener los registros dentro de un archivo,
va sea el establecido por la ley o por la Organizacion de acuerdo
3 sus necasidades de operacion.

5. DESCRIPCION

Los registros de calidad se llevan en formatos, memorandos, bitdcoras, actas, oficios,
medios informaticos, de acuerdo con |as necesidades del AMB S.A-ESP, vy del clients.

5.1. Control de los Registros Impresos

PASC No. CARGO DESCRIPCION
01 Funcionario del AMB 5.A. Elabora un registro cuando ejecuta un
ESP actividad que asi lo exige.
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Si el registro reguiere o no de un formato,
procedes asi;

2A. Si requiers formato v existe:

a. Selecciona el formato de acuerdo a la

) i necesidad.
02 Funmonanc;g:il el b. Werifica que la identificacion del formato
- cormresponda al requerido.

Continua con el paso 03.

2B. 31 el registro requiere formato v no
existe, procede segin el Procedimiento
Control de Documentos P SGC 402-001.
Continua con el paso 03.

Diligencia el formato en  letra  legible.
Completa la informacion que le comesponda
y genera el registro, proceds asi;

J3A. 51 se almacena en la dependencia
donde se elabora, o archiva de acuerdo
con lo que establece la Guia Programa
Gestion Documental G AC 402-001.
Funcionario del AMEB 5 A.
ESP /.Jefe de Dependencia |3B. Si el registo se envia a ofma
dependancia, procede asi:

03

a. Verifica que coresponda a la
dependencia que lo requisre.

b. Lo envia mediante el sistema des correo
que poses la organizacion, con base en lo
que establece la Guia Programa Gestion
Documental G AC 402-001.
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Cuando requiera recuperar un registro que
se encuentre en Archivo en Gestidn, en
cualquier dependencia, proceds asi:

a. Solicita a la persona de la dependencia
responsable del archivo, el préstamo del

reqisiro.
04 Funciocnario del AMB S.A. |k, Consulta la informacién requerida v
ESP devuelve los documentos al responsahble

de los mismos.

Para los registros que se  encuentran
almacenados en Archivo Central e
Historico, proceden  segan la  Guia
Programa Gestidon Documental G AC 402-
001

5.2. Tiempo de conservacion de los Registros Impresos

PASC No. CARGO DESCRIPCION
El tiempo de conservacion de los registros,

Jefa de Dependencia

01 cumple lo establecido en la Guia Programa
Gestion Documental G AC 402-001.
La destruccicn de un registro de calidad se
02 Funcionario del AMB 5 A, realiza con previa aprobacion del Jefe de la

ESP Cependencia, aplicando la Guiz Programa
Gestion Documental G AC 402-001.

5.3. Caracteristicas en el diligenciamiento de los registros

Los registros contienen como minimo la identificacién, codigo v sequimiento segin lo
gstablece el procedimiento para el Control de Documentos P SGC 402-001.

Los registros se diligencian a tinta, no se emplea lapiz, no s usa corrector v no deben
horrarse.

Todos los espacios del registro se llenan, si por algdn motivo no s necesario llenar un
espacio, se ancta N/A o se cancela con una linea.

En el diligenciamiento de los registros se evitan tachaduras, comrecciones vy
enmendaduras, si se presentan, se debe trazar una linea horizontal que cubra el dato
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errdneo y escribir el dato correcto en el espacio adicional o en |a casilla de observaciones
si el registro o tigne.

6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

NTC-ISO 9000:2000 Sistemas de Gestidn de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario.
NTC-1SO 9001:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos.

P SGC 402-001 Procedimiento para el Contral de Documentos.

G AC 402-001 Guia Programa de Gestion Documental,

7. NOTA DE CAMEIO

“No Aplica”

8. REGISTROS

F SGC 402-004 Listado Masstro de Control de Registros

9, ANEXOS

AMEXO 1 Diagrama de Flujo
AMEXO 2 Listado Maestro de Registros
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1. OBJETIVO

Establecer las responsabilidades y requisitos necesarios para la planificacion y realizacion
de auditorias nfernas al Ssterra de Gestion de la Cabidad (S3C) del Acueducto
Metropolitane de Bucaramanga AME 5.A-ESP, asi como para informar sus resuliades,
maniener los regstros de caldad que se deriven de su planifcacion y para el
aseguramienio de la competencia de los méegrantes del equipo auditor metodologia para
denﬁf-:aa, conirolar, comegir y dar seguiments a los casos en gue se genere un products
no confomme.

2 ALCANCE

Se aplca a todos los procesos y actvidades del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)
del AME 5.4 ESP, donde se detecte un producto no conforme, inicia con |3 identificacion
del producto no comforme, no conformidsdes o desviaciones de las  politicas,
procedimientos y operacicnes del Sistema de Gestion de la Calidad en el desamolo de
05 procesos tEonicos o administratwos. Estas se pusden haber deteciado a partr de
reclamaciones de los clientes, observaciones del personal, wd a partr de auditorias
ntemas o extemnas.

Fara ayudar a wentficar las situaciones mas comunes v para la aplicacion de la
comecoion segun el caso, s2 utiza la Guia de Control del Producto Mo Conforme
G B03-00.

3. RESFONSABILIDADES

El Gestor de Cabdad (GC) para &l Sistemna de Gestion de |a Calidad (SGC). basado en un
analisis previc de competencias es respensable de |a selzccion de los funcionarios gue
aciuan como Auditores Intemos de Calidad (Equipe Auditor), los cusles siempre son
aws'ados por el Representante de ls Direccion (RO, fenendo presents que las audiorias
son redlizadas por personal mdependiente de quienes tienen responsabilidad drecta enla
dependencia que se audita y que los auditores se han capacitado y cumplen los criterios
defnides por el AMB SA-ESF (MODELD) en el Manual de Calidad; ademas amacena
adecuadamente |a documentacion generada en todos los procesos de auditoria.

El Gestor de Calidad, es responsable de la programacion del ciclo anual de auditorias
ntemas de calidad.
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4. DEFIMICIONES

Aplican las definiciones propias del Ssterma de Gestion dz Calidad bajo lineamientos de la
NTGC — |50 50002000

5. DESCRIPCION

La gjecucion del cido de auditorias internas de cabdad determina si el Sistema de Gestitn
ae la Cabdad (SGC):

Ez conforme con bo planeade, con los demds requisitos del Sistema de Gestion de la
Cadad (3GC), estsblecidos por la Gerencia General (G3) del AMBE 5. A-ESP. y cumple
con la norma NTC-IS0 B001:2000.

Se ha mplementado y se mantiene de forma eficaz.

La programacion de cicde anual de audiorias intemas de calidad incluys:
Dependencias y procesos a auditar.

Requisitos 3 auditar.

Mes previsio de sjecucion de |3 auditoria,

Equipo Auditor. indcando &l Auditer Principal.

Fara la elaboracitn de la programacion del cicko anual de auditorias internas de calidad, =
gesior de calidad considera los sguientes aspecios:

Se cubren |a iotalidad de os requisitos de la noma NTC-1S0 B001:2000 en el lapso de
fiempo indicado (un ano).

Los procesos de la cadena de valor de las diferentes dependencias tenen priondad sobre
05 demas procesos. )

Aguelos procesos que en audiborias previas presenten decwiaciones significativas
respecio a (o5 requisitos del sisterna de Gestion de 3 Calidad (SGC), se auditan con
mayor frecuencia y profundidad.

El Augtor prncipal designade es responsable de |a resfizacion del Plan de Audiorias
niemas de calidad (Plan de Awditorias Intemas de Calidad L SGC 802-001), de la
ejecucion oporiuna de la auddoria, de la reafizacion de las reunicnes de aperiura y cierre
de las auditorias y dz |a entrega del respectivo Informe de Auditorias intema de Calidad F
G0 B02-0M.

El Equipz Auditor (Auditor Principa’ y Auditores Internos de Calidad) 25 responsable el
diligenciamiento de’ formato donde se reportan las Mo Conformidades (F 250 802-0010.
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El Auditor Principal debe anexare el Informe de Auditoria Intema de Calidad (F
001} los formatos donde se reportan las Mo Conformidades, F SGC 203-001

El Jefz de ls Dependenda auditeda coordna las actividades de ejecucion de accones
comectivas necesarias para |a eliminacion de las no conformidades enconfradas, de
acuerdo con lo establecido en &l Procedimento de de Acciones Comectivas y Preventivas
P SGC 803-001. ademas de la conservacicn de los Informes de Auditoria Intema de
Calidad, (F ZGC 202-001), es responsabilidad de los Jefes de las dependencias
auditadas, 3 particpacion de los funcionanos gue estan a su carge, en la totslidad de (3
gjecucion de las actividades de |z audtoria, & suminisiro de las evidencias solizitadas por
2l Equips Auditor (Auditor prindpal y Auditores Infemos de Cafdad) v la comecoidn a
iraves de acciones comectvas de las no conformidades enconiradas.

5 1. Eualuacion de Competencias del Auditor

PASO No. CARGOD DESCRIPCIGN

Elsbeora un listado de los funcionaros gue
han particpado en suditcrias intemas de

Gestor de Calidad | calidad yio que han recbido algun tipo de
Representante de la Direccidn | farmacion en cabidad, auditorias de cabdad
y iodos aquelos que muestren interés en
participar de las mismas.

M
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Gestor de Calidad !
Representantz dz |a Direccion

Revisa |35 competencias de los funcionarios
listades en el pasoc anterior, segln los
parameros definidos en el MODELD del
manual de calidad (MZ). donde =& definen
los  parametros cde  competencia  para
auditores infernos de calidad.

24) Si el funcionario cumple con los
paramefros  bascos  de competencia
establecidos, lo incluye en fa Fsta de
eegibles para audiones internos de calidad.

28) 5 el funcionaro no cumple con los
parameros  Ddscos  de  competencia
establecidos, no se incluye en el listado de
gegibles para auditores internos de calidad
del periodo y s= coordna con &l proceso de
formacién  del  talento  humanc I3
complementacion de conocimientos del
funcionario si su mferés de partoipacion
persiste

Gesior de
Calidad/Representante de la
Direccion

03

Realza una prusba general donde se
incluyan los siguisnies conocimentos y
hakilidades genéricos:

Teminoiogia relaconada con |3 caldad,
Prncpios de pestion de caidad y
apficacion

Principics, procedimientos y técnicas de
auditornia.

Estructura y documentos del SGC.

21|

(Gestor de
Calidad/Representante de la
Direccion

Cita a los funcionarios inscrites en & listado
de elegbles para audiores intemos de
calidad. gue manffiesten disponiilidad de
participacion, a la realizacién de la prusba,
especificando lugar y fecha de la msma.
Procede 3 |a realizacion de la prusba segin
lo planificado.
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Una vez realizada la F'.eba. analiza los
resultados y procede asi
5 &) 5i & funcicnaric pasa la prueba segin
criterios de  ewvsluacion  previamente
establecidos, hara parte de la lista definitiva
. de elegbles para iniegrante del egupo
Gestor de o -
05 Calidad/Representants de |z | 299 o2/ penade &n curso.

Direccion

5 B} Si el funcionare no pasa @ prueba,
notifica ¥ coording con el proceso de
recursos  humanos (3 realzacion  de
actividades de capacitacion si su interes de
paricipacion  en  auditorias de  calidad
persiste

5.2. Planificacion de la Auditoria

PASD

RESFOMSAELE

DESCRIPCION

[1]]

Gestor
Calidad/Representaniz
la Direccicn

Y

Fara el desarmolo de 3 programacan de las
auditorizs intemas de cabdad, procede asi:
Realiza anuaimentz la programacién del cide
anual de Auditorias infernas de calidad.
Selecciona el Eguipo  auditor  (auditor
Principal y Auwditores Intemos de Caldad) del
listado de elegbles para integrante del
equipo audior generado en & paso 05 del
numeral 5.1. Ewaluacion de competencas de
auditor, ¥ bajo el crteric de los mejores
resuliados en la prueba realizada.

Presenta |a programacion del ciclo anual de
auditonias internas de calidad y el Equpo
Auditor propuesio 3l Representante de la
Direccidn, para su aprocbacian.

Gastor
Calidad/Representani=z
la Direccion

W

Agrueba la programacion del cclo anual de
auditorias internas de calidad y el Equipo
Auditor (Auditor Principal y Auditores Intemos
de Calidad), proceds asi:

Cficializa 3 los Jefes de Dependencia y al
Equipo Audtor (Auditor Principal y Auditores
Intemos de Calidad), en reunién informatva,
la programacion del cclo anual de auditorias




Pag. 7 de 11

PROCEDIMIENTC

P SGC §02-003 DE AUDITORTIAS INTERNAS aamb

Rev.-{

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

internas de calidad.

Envia la aprobacién de |a programacion del
cicdo anual de auditorias internas de calidad y
gl Egupo Audtor [(Auditor Principa v
auditores Inbemos de Cabdad).

03 estor
Calidad/Representaniz
la Cireccion

il

Fecbe 13 aprobacon emviada por &
Representante de |a Dirzccion para &l SGC,
procede asi

(Zuarda regsine de (3 aprobacion

Envia a los Jefes de Dependencia y al
Eguipo Audtor {Auditer Principal y Auditores
Intemos de Calidad) 3 programacion ael
ciclo anual de auditorias mtemas de calidad,
con ocho (8) dizs de anficipacion como
mimirmc

= Zestor
Calidad/Representanis
la Direccion

w7

Fecdbe Ta programacen de  audionas
internas de calidad y la conformacion del
Eguipo Auditor (audior Principal y Auditores
Intemnos de Caldad), procede asi:

Realza plan de audiorias. en el formato de
Plan de Auditcrizs nfemas de Calidad | F
SGC B02-003).

Envia cporunamente (con tres dias de
anficipacion como minima) & plan de
auditorias, en & formato Flan de Auddorias
Internas de Caldad (F SGC 202 -D03), al
Jefe de la Dependencia proxima a la
AUditoria.

13 Gestor
Calidad/Representaniz
la Direccion

tl

Enwia al Auditor Principal la confimacion del
conocimiento del Flan de Auditorias Intemas
de Calidad

MOTA: En caso gue exista alguna dificultad
para la ejecucion de! plan de auditorias,
concerta con e Auditor Principal los cambios
pertinentss, s no fega a un acuerdo o
nodifica &l Representanie de la Direccion para
el SGC.

08 Gestor
Calidad/Representaniz
la Cireccion

]

Rechbe la confimmacion y acepiacion del Plan
de auditorizs Intemas de Calidad | F 5GC
BO2-003), por parte del Jefe de Dependencia,
procede asi )

Guarda regisiro del la confirmacien envisda




Pag. & de 11

P SGC 802-003

Rew.: 0

PROCEDIMIENTO
DE AUDITORTIAS INTERMAS

—amb

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

al Je®z de Dependencia.

Reuns con anticipacion los documentos que
necesite.

Comvoca al Equipo Auditor (Audior Prncipal
y Auditores imtermos de Cadad) y preparan
la listla oe werficacién para  Audiorias
Internas. de Calida, (F 5GC BI2-004).

5.2. Ejecucion y Evaluacion de la Auditoria

FASO RESPOMSABLE DESCRIPCION

m Gestor de [Una wez notficada la auditeria, realiza fa
Calidad/Representant2 de [ reunion de aperira con &l Jefe ce la
la Direccitn Dependencia audtada, los funconaros gue

estz desgne y el Egquips Auditor (Auditor
Prncpal y audiores intemos de Cardad),
con el fin de fratar los siguientes puntos
Presentacion del Egupo auditor (@wditor
Princpal y Audtones internos de caidad).
Explizacion de la metodologia de trabajo.
Cigjetvo de la audiona,

Horario

Dizpenitiidad de recursos

Aclaracion de inguistudes.

Fecha y hora de reunion de cierre.

[12) Zesior de | Teminada [ reunion, procede as:
Calidad/Representant2  de | Ejzcuta & trabajo de campo (de acuerdo con
la Direcitn el Plan de Auditoria) recolectando evidencias

acerca del funcicnamienio de! Sisterra de
Gestion de la Caidad (SGC) de 3
Dependencia audiada.

Entrevista a Ilos funcicnanocs de Ia
Dependencia auditada, con [a Lista de
verficacion para Awditonias Intemas  de
Calidad (F SGC 202004 |

Confronia '3 entrevisia con la eecucion de la
actwidad, hace muestress y seguimients.

[1%] Gestor de [ Concluida T3 glecucén de fa audiona,
Calidad/Representante e | procede asic

la Direccion

Coordina wna reunion con el Equipe Auditor
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[@uditor Principal y Audiores [niemos de
Calidad) donde se discutan los halazgos v
se definen cusles son catslogados como
evidencias chjetivas de no conformidades.
Oe presentarse una Mo conformidad, la
registran en el formato de reportz de las Mo
conformidades ( F SGC 802-007).

= Gestor
Calidad Representaniz
la Direccicn

7

Fealza [a reunion de cierre con [as mismas
personas que participaron en 3 reunion de
@pertura; procede asi

Inforrma las  oponunidades  de  mejora
ha'adas en &l estudio de campo.

Enirega copia del Repote de Mo
conformidades, (F SGC BI2-007) al Jefe de
la Dependencia Auditada.

Valida la Mo conformidad con 3
Dependencia  auditada y pemite  gue
prasenten gvidencas  objetvas de
conformidad no observadas por el Equpo

Auditor (Auditer Principal y Auditores Intemos
de Calidad).

Soficta se emprendan acciones comeciivas
ara las Mo conformidades  gue  se
Evaniancn

MOTA: Mo se compromete  aporiandc
soluziones a las No conformmidades.

05 Calidad Representaniz
la Direccién

Para la implementacion de las accones
comeciivas 3@  las  no  conformidades
enconiradas, procede asi:

Lieva a cabo el Procedmente de Acciones
Correctivas y Preventvas | P SGC B02-001),
para las Mo conforrmidades registradas proel
Eguipo Audtor [Auditer Principa’ y Auditores
Intemos de Catdad).

Envia al Auditor Principal y 3l Representante
de la Direccion para el 5GC, = formato de
segumienio de  acciomes  cormectivas,
presentivas o de mejora [ F SGC B02-003),
maxime quince {15} dias habiles después de
& reunian de ceme.

[15i] Calidad Representani=
la Direccicn

Concluida Ta reunion de ceme, procede asi
Przsenta &l Informe de Audioria Intema de
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Calidad. | F 55T 30Z-075), por escrito al
Jefe de |a Cependencia audiada en los diez
{10} dias habiles sigwentes 3 |a reunion de
cieme.

Ansxa las nmo conformidades  registradas
duantz |a awditoria en los formates de
Reporie Mo conformidades | (F SGC B02-
Enwia el Informe de Awditoria Intema de
Calidad (F ‘550G 803-003), al Representante
de la Direccion y al Jefe d= |a Dependencia
auditada, recibiendo confimacion de esfos,
para que &l Auditor Principal gusrde registro
de ello

o7 Calidad Representaniz  de
la Direccion

Realza el segumienio de |3 implementacion
de las acciones comectivas y su eficacia y
procede asi

Verifica la eficacia de las acciones
comectivas emprendidas.

Presenta & mforme de seguimientc a la
implementacion de acciones comectvas al
vencimients  del ciere de las  mo
conformidades el Representaniz de |3
Direccion para & S5GC, vy & Jefe ce la
Dependencia audiada.

Guarda los regisiros respecivos,

MOTA: La auditoria salo se cisra una vez s
hayan cemado la totslidad de las mo
confermidades levantadas.
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T.NOTA DE CAMEIOD
No aplica”
8. ANEX0S
No aplica”

3. REGISTROS
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1. OBJETIVO

Establecer la metodologia para realizar el control del producta no conforme, 2l cual es el
resultado de un proceso o actividad que no cumple con una necesidad o expectativa
establecida, generalmente implicita u obligatoria del Sistema de Gestion de |a Calidad
(SGC) en cada una de las dependencias del ACUEDUCTO METROPOLITAND DE
BUCARAMAMGA 5. A ESP (AMB 5.4 ESP).

2. ALCANCE

Se aplica a todos los procesos v actividades del Sistema de Gestion de 1a Calidad (SGC)
del AME 5.A. ESP, donde se detects un producto no conforme.

Inicia con la identificacion del producto no conforme, el cual se pueden haber detectado a
partir de reclamaciones de los clientes, observaciones del personal, y/& a partir de
auditorias intemas o externas.

Para ayudar a identificar las situacionss mas comunes y para la aplicacién de la

cofreccion seglin el caso, se utiliza la Guia de Control del Producto No Conforme
G 803-001.

3. RESPONSABILIDADES

Todo el personal del ACUEDUCTO METROFPCOLITAMNO DE BUCARAMAMGA es
responsable por la identificacion de los posibles productos no conformes, v cada gerente
de area en asocio con el Gestor de Calidad los analizan, establecen causas, implementan
acciones correctivas, realizan el seguimiento v establecen su efectividad.

4. DEFINICIONES

Producto (6 servicio) No conforme: Situacion que afecta la calidad del producto (9
servicio) 9 la consecucion de los procesos, ¥ a2 la cual se le plantea y aplica una
correccién para solucionar de forma inmeadiata dicha situacion.

La situacion se puede presentar por el incumplimiento de una necesidad establecida en
los insumos necesarios para la correcta prestacion del producto (servicio) final, & en la
prestacion de un senvicio al usuario donde exista una interaccion directa con el mismo, y
en estE Ultimo caso el usuario habra detectado la situacion.

No conformidad: Toda situacion que se presenta de manera constante v se considera
como un incumplimiento de un requisito establecido ya sea por el 3GC, |a organizacian &
por |2 ley, v a la cual se debe plantear una accién comectiva & preventiva segin lo
establecido el Procedimiento de Accionas Correctivas v Preventivas (P SGC 805-001).
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Cueja; Es el medio por el cual el cliente (interno v externo) pone de manifiesto su no
conformidad por la actuacion de determinados funcionarios o por la forma v condiciones
en que se ha prestado el senvicio.

Reclamacion: Es una solicitud del cliente {intemo v externao) con el objeto que el AMB |
mediante una actuacion preliminar, revise la facturacion de los senvicios plblicos para
tomar una posterior decisian final & definitiva del asunto.

Recurso: Es un acto del cliente (interno v extemno) para ohligar al AMB a revisar ciertas
decisiones que afectan la prestacien del semrvicio o |a ejecucion del contrato. Abraca los
recursos de reposicion v el de apelacion en los casos en que expresamente lo consagre la

ey,

Aplican las definiciones propias del Sistema de Gestion de Calidad bajo lineamientos de la
NTC — IS0 8000:2000.

5. DESCRIPCION

PASO No. |CARGO DESCRIPCION

Identifica las situaciones mas comunes que

afectan el producto o la prestacion del

sernvicio por medio de las siguientes fuentes:
* La medicion vy control de  los

procesos.

01 Jefes de dependencia * El analisis de los resultados de los
indicadores de gestion.

» La verficacion de los insumos o
sernvicios comprados.

* Las quejas vy reclamos que se
deriven de productos no conformes.
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A fraves de la Guia de Control del
Producto No Conforme G SGC 803-001,
idenfifica v registra:

La Division y Seccion gue lo genera.
La descripcion de la situacion.
La correccién que se debe aplicar.
El  responsable de aplicar la
02 Jefes de dependencia COMmeCcion.
» E| registro que evidencia 13
commeccion aplicada.
* Los documentos asociados a la
situacion descrita.
Nota: Si el producto no conforme no figura
en dicha guia, libera el producto bajo
autorizacion del Jefe de la Dependencia o
suspende la prestacion del servicio.
Mensualmentz o anies en caso que s23
necesario, evalda e comportamiento del
numero de veces que s2 detecta un
producto no conforme vy define si se
03 Comité de Calidad requiere redactar una no conformidad v
aplicar una accion correctiva o preventiva,
en dicho caso gjecuta el Procedimiento de
Acciones Correctivas Y Preventivas P
SGC 805-001.
Periddicamente evalla la necesidad de
ajustar la Guia de Control del Producto
No Conforme G SGC 803-001, teniendo en
cuenta el comportamiento v tendencia de
las mismas, bajo los siguientes criterios:
v ncluye o excluye un producto no
conforme.
»  Modifica la correcion planteada.
v Modifica el responsable de
emprender |2 correccion.
Modifica el registro donde se  debe
evidenciar la corracion.

04 Comité de Calidad
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6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

NTC-1S0 9000:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario.
NTC-ISO 9001:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos

7.NOTA DE CAMBIO

‘Mo aplica”

8. ANEXOS

ANEXO 1. Diagrama de Flujo del Procedimiento de Control de Producto No conforme.

9. REGISTROS

G SGC 803-001 Guia para el control de Producto No conforme.



ANEXO 17
PROCEDIMIENTO ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS, P SGC 805-
001



PORTADA

P SGC 805-001
Rev.: 0

PROCEDIMIENTO

ACCIONES CORRECTIVAS ¥ PREVENTIVAS

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

P SGC 805-001 ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
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1. OBJETIVO

Este procedimiento tiene como objetivo establecer un método unificado de trabajo para
identificar, dimensionar, analizar vy eliminar las causas de las No conformidades reales o
potenciales del Sistema de Gestidn de la Calidad (SGC) del Acusducto Metropolitano de
Bucaramanga 5.A.-ESF.

Definir acciones que permitan mitigar cualquier impacto causado vy emprender las
acciones correctivas o preventivas para evitar su reincidencia o prevenir su ocurrencia.

2. ALCANCE

El presente procedimiento aplica a todas las No conformidades halladas en los productos
(servicios) 0 procesos del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) del AMB 5.4 ESP, y
para el registro de todas aquellas acciones de mejoramiento que no sean resultado de Mo
conformidades.

J. RESPONSABILIDADES

Cada Gerencia del ACUEDUCTO METROPOLITAND DE BUCARAMANGA SA. — ESP
determina v toma acciones para eliminar yé prevenir la ocurrencia de No conformidades
detectadas en los productos (servicios) o procesos del Sistema de Gestion de la Calidad
(SGC); todas las acciones correctivas, preventivas o de mejora son documentadas en el
formato de Informe v seguimiento de acciones Correctivas, preventivas o de mejora (F

SGC 805-001) v en el formato: Listado Maestro de Acciones planteadas (F SGC 805-002).

La aplicacion, actualizacion v seguimiento del presente documento, es responsabilidad de
los gerentes de area, el Representante de la Direccion v el Gestor de calidad.

4. DEFINICIONES

Aplican las definiciones propias del Sistema de Gestion de Calidad bajo
lineamientos de la NTC — 150 9000:2000.

5. DESCRIPCION

Las fuentes utilizadas para identificar Mo conformidades v aplicar acciones correctivas &
preventivas son:
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Auditorias Internas vy externas.

Andlisis de datos del Sisterna de Gestion de la Calidad (SGC).

Productos (¢ servicios) Mo conformes gue se presentan frecusntements segin la Guia
para gl Control de Producto (¢ servicio) Mo Conforme G SGC 303-001.

Resultados de las revisiones del Sistema de Gestion de 1a Calidad {SGC) por parte de la
diraccion.

Medicion y Contraol de procesos.

Resultados de los analisis de los indicadores de gestion.

Sugerencias de mejoramiento por parte de los funcionarios del AMB 5 A,

Evaluaciones de satisfaccion de los clientes {Internos vy Externos).

Las Mo conformidades que se detecten durante las auditorias internas de calidad, se

mangjan vy cormgen de acuerdo a lo establecido en el Procedimiento de Auditorias Internas
P SGC 802-001.

PASO No. CARGO DESCRIPCION

ldentifica las Mo conformidades detectadas
seqln las fuentes citadas anteriorments, v
registra en el formato de Informe v
seguimiento a8 las acciones correctivas,
preventivas & de mejora F SGC 805-001.

Jefes de
01 dependencia/Funcionario

AMB S5.A-ESF competente MOTA: Cuando Iz Mo conformidad u

observacion s detectada en una auditoria,
esta debe ser registrada en el formato por
el auditor responsable.
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

0z

Jefes de
dependencia/Funcionano
AME 5. A -ESPF competents

ldentifica v evalla las causas para [as No
conformidades encontradas y procede asi;

- Determina las posibles causas.

- Esfablece cual es la causa raiz.
(Sugerencia: Antes de decidir la
accion correctiva debe someterse a
ensayo O prueha para la valoracion
de su eficacia; para asi evitar
sobrecosios).

- Plantea las acciones a implemeantar.

- Asigna al funcionario la gjecucion de
la accion comectiva 0 preventiva
para la eliminacidn de la Mo
conformidad.

- Tramita los recursos necesaros.

- Acuerda la fecha de la entrega de
los resultados (Fecha de cierre de la
Mo conformidad).

NOTA: Cuando se trata de una accidon de
mejora, se registra en el formato de Informe
Yy seguimienio a las acciones comectivas,
preventivas & de mejora, solo a casilla de
descripcion de la siuacion, la casilla de
acciones planteadas v la de resultados
obtenidos a la implemasntacion de las
mismas; las demas casillas no aplican para
éste caso.
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Una vez transcurrido el tiempo de gjecucion
del plan, wverifica =l cieme de la no
conformidad vy su eficacia, procede asi;

03 A) Siadnno se ha cerrado la No
Conformidad:

- El funcionario del AME 5.A—ESP
prasenta al Jefe de dependencia v al
Representante de la Direccion, un
informe donde explique las causas
del No cumplimiento en el cierre de
la Mo conformidad .

- Se relne con funcionaric implicado,
analizan y presentan alternativas de
solucion para que se implemente el
nuevo plan

- “aalpaso 01.

03 B) Si s2 cerrd la No conformidad v no fue
eficaz ( la Mo conformidad persiste), se
rene con 2l funcionario implicado, analizan
y presenten ofras alternativas de solucion.
Va al paso 01.

Jefe de dependencia/Gerente

L de Area

03 C) Sise cerrd |z No conformidad v se
verifico su eficacia, procede asi:

- Envia al Representante de la Direccion
para el SGC vy al Auditor Principal segin
cormresponda, el formato de  Informe
seguimiento de  acciones  coreclivas,
preventivas ¢ de mejora (F SGC 802-001).

L Actualiza los procedimientos que hayan
Bufrido modificaciones por causa de las
Eoluciones implantadas de acuerdo con el
Frocedimiento de Control de Documentos (P
[5G0 402-001).

- Divulga a los interesados los resultados de
a accion  correctiva o preventiva
jmplementada.
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Recihe el formato de Informe vy seguimiento
de acciones correctivas, preventivas o de
mejora F 3GC 802-001, diligenciado por la
dependencias y procede asi:

PROCEDIMIENTO e
ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS | e E.Imb

Gerentes de
04 Area/Representante de la
Direccion

- Guarda copia de recibido.

- Asienta las acciones correctivas y/'o
preventivas en el Listado Maestro de
Acciones Correctivas v Preventivas (
F SGC 802-002), para posibles
analisis estadisticos.

. DOCUMENTACION DE REFERENCIA
NTC-ISO 9000:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario.

NTC-150 9001:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos
Procedimiento de Control de Documentos { P SGC 402-001)

7.NOTA DE CAMBEIO

‘Mo aplica”

8. ANEXOS

Anexo 1: Flujograma del Procedimiento de Acciones Correctivas v Preventivas.
Anexo 2 Listado Maestro de Acciones commectivas, preventivas o de mejora.
Anexo 3 Informe de seguimiento de acciones comectivas, preventivas o de mejora.

9. REGISTROS

F SGC a02-001 Informe de sequimiento de acciones correctivas, preventivas o de

mejara.
F SGC a02-002 Listado Masastro de Acciones Comrectivas v Preventivas.
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PLAN DE AUDITORIA DE SUFICIENCIA

SISTEMA DE GESTION DELA CALIDAD

ALCANCE: Esta auditoria de suficiencia se realiza para el sistema de gestién de la calidad del proceso de tratamiento de agua

potable en el ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A. ESP

OBJETIVOS:

1. Determinar la correcta documentacion e implementacion del sistema de gestion de la calidad
2. Verificar que las dependencias siguen los procesos y procedimientos establecidos
3. Identificar no conformidades y proporcionar informacién para la mejora continua.

RESPONSABLE /
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
AUDITADO FECHA REGISTRO
Revision de la documentacion Personal de Apoyo Noviembre 8-10 de 2004 NA

Reunién de apertura

Personal de Apoyo y
Gestor de Calidad

Noviembre 11 de 2004 /
7:00 - 8:00 am

F SGC 401-001

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Personal de Apoyo, Gestor
de Calidad, Jefe Seccion
Planta de Tratamiento y
Operadores de Planta

Noviembre 11 de 2004 /
8:00 - 10:00 am

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

Personal de Apoyo,
Representante de la
Direccién, Operadores de
Planta y Funcionarios del

Noviembre 11 de 2004 /
10:00 - 12:00 am

AMB S.A. ESP
Personal de Apoyo,
Division de  Recursos
p Humanos, Division Bienes,|Noviembre 11 de 2004 /
GESTION DE RECURSOS Suminstros y Apoyo(2:00 - 4:00 pm
Logistico y Division

Tratamiento

REALIZACION DEL PRODUCTO/SERVICIO

Division Tratamiento

Noviembre 12 de 2004 /
8:00 - 12:00 am

MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Gestor de Calidad vy
Division Tratamiento

Noviembre 12 de 2004 /
2:00 - 4:00 am

F SGC 802-001

Presentacion del informe

Personal de Apoyo

Noviembre 16 de 2004

Informe de Auditoria de
Suficiencia

OBSERVACIONES

CONTROLA SGC
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SISTEMA DE GESTION DELA CALIDAD
No cumple
No esta escrito 0
No se hace
No conforme
Esté escrito pero no se hace
Se hace diferente a lo escrito 2
Desviacion
Errores de aplicacion, redaccion o forma 4
Se acepta con recomendaciones
Esté escrito, documentado correctamentey corresponde a lo que se hace en la practica 6
Cumple
No aplica NA
1 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Ptos
11 Se establece, documenta, implementa y mantienen uns sistema de gestion de la calidad y se mejora
'~ |continuamente
1,2 |Se identifican los procesos necesarios para SGC y su aplicacion a través de la organizaciéon
1,3 |Se determina la secuencia e interaccion de los procesos
1,4 |Se determinan los criterios y métodos gue aseguren que la operacién y control de los proceso es eficaz
1,5 |Se asegura la disponibilidad de los recursos e informacion para apoyar la operacién y seguimiento de los procesos
1,6 |Se realiza seguimiento, medicion y andlisis de los procesos
17 Se implementan las acciones necesarias para lograr los resultados planificados y la mejora continua de los
'~ |procesos
1,8 [Se gestionan los procesos de acuerdo con los requisitos de la NTC-ISO 9001:2000
1,9 |Se identifica y asegura el control de los procesos que sean contratados externamente
1,10|Hay declaraciones documentadas de la polititca de calidad y de los objetivos de calidad
1,11|Existe un manual de calidad
1,12|Existen procedimientos documentados requeridos por la NTC-ISO 9001:2000
1,13|Existen documentos para asegurar la eficaz planificacion, operacion y control de los procesos
1,14 |Esté establecido un procedimiento para el control de documentos
1,15|Esté establecido un procedimiento para el control de registros
TOTAL PUNTUACION
2 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION Ptos
2,1 |Se proporciona evidencia de su compromiso con el desarrollo e implementacién del sistema
2,2 |Se comunica a la organizacion la importancia de satisfacer los requisitos del cliente como los legales y
2,3 |Se estbalece una politica de calidad
2,4 |Se asegura el establecimiento de los objetivos de calidad
2,5 |Hay documentado un proceso para la revisién por la direccién
2,6 |Se asegura la disponibilidad de los recursos
27 La politica de calidad es adecuada a la organizacion e incluye el compromiso de cumplir con los requisitos del
'~ [cliente y la mejora continua
2,8 |Se establecen objetivos de calidad en las funciones y niveles pertinentes dentro de la organizacion
2,9 |Los objetivos de calidad son medibles y coherentes con la politica de calidad
2,10|Se planifica el SGC para cumplir con los requisitos y objetivos de calidad
2,11|Se definen y comunican las responsabilidades y autoridad en la organizacion
2,12|Hay un designado de la alta gerencia para el SGC
2,13|Hay un proceso de comunicacioén adecuado dentro de la organizacion
2,14|Hay un proceso documentado para la revision del SGC, las oportunidades de mejora y las necesidades de cambios
2,15|Se revisa periddicamente el SGC

TOTAL PUNTUACION
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SISTEMA DE GESTION DELA CALIDAD

GESTION DE RECURSOS

Ptos

3,1

Se determinan y proporcionan los recursos para implementar y mantener el SGC y mejorar continuamente su
eficacia y aumentar la satisfaccion del cliente

3,2

Se cuenta con personal competente con base en la educacién, formacién, habilidades y experiencia laboral

3,3

Se proporciona formacion al personal

34

Se asegura la toma de conciencia de la pertinencia e importancia de las actividades y de cémo contribuyen al logro
de los objetivos

3,5

Se mantienen los registros apropiados de la educacién, formacién, habilidades y experiencia

3,6

Se determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para lograr la conformidad de los requisitos del
producto

3,7

Se determina y gestiona el ambiente de trabajo para lograr la conformidad de los requisitos del cliente

TOTAL PUNTUACION

REALIZACION DEL PRODUCTO/SERVICIO

Ptos

4,1

Se planifica y desarrolla los procesos necesarios ara la realizacion del producto

4,2

Se determinan los objetivos y los requisitos del producto

4,3

Se tienen procesos documentados y establecidos para la realizacién del producto

4,4

Se determinan las actividades requeridas de verificacién, validacién, seguimiento, inspeccion y ensayo especificas
para el producto asi como los criterios de aceptacién de los mismos

45

Se determinan los registros necesarios para proporcionar evidencia de que los proceso de realizacion y el producto
resultante cumplen los requisitos

4,6

Se presenta en forma adecuada la planificacion del producto

4,7

Se determinan los requisitos especificados por el cliente

4,8

Se determinan los requisitos legales y reglamentarios

4,9

Se definen los requisitos del producto

4,10

Se determinan e implementan disposiciones eficaces para la comunicacion con los clientes

4,11

Se asegura que los productos adquiridos cumplen con los requisitos de compra especificados

4,12

Se controla al proveedor y al producto adquirido de acuerdo con el impacto de este sobre la realizacién del producto

4,13

Se evalua y seleccionan a los proveedores en funcién de su capacidad para suministrar productos a la organizacion

4,14

Se establecen criterios para la seleccion, evaluacion y reevaluacion de proveedores

4,15

Se mantienen registros de los resultados de las evaluaciones y de cualquier accion necesaria que se deriven de las
mismas

4,16

Se describe el producto a comprar de acuerdo con los requisitos para la elaboracién del producto

4,17

Se establecen e implementan inspecciones necesarias para asegurar que el producto comprado cumple con los
requisitos de compra especificados

4,18

Se planifica y lleva a cabo la produccién y la prestacion del servicio bajo condiciones controladas

4,19

Se dispone de informacién que describe las caracteristicas del producto

4,20

Se dispone de instrucciones de trabajo

4,21

Se dispone de dispositivos de seguimiento y medicion

4,22

Se implementan actividades de liberacion

4,23

Se determina el seguimiento y medicion a realizar y los dispositivos de medicién y seguimiento

4,24

Se establecen procesos para asegurar el seguimiento y medicion

4,25

Los equipos de calibracion se calibran y verifican a intervalos especificados

4,26

Se protege a los equipos de ajustes que pueden invalidar el resultado de la medicion

4,27

Se proteje los equipos contra dafios y deterioro durante la manipulacién, mantenimiento y almacenamiento

4,28

Se toman acciones apropiadas sobre los equipos y el producto afectado

4,29

Se mantienen registros de los resultados de las calibraciones y verificaciones

TOTAL PUNTUACION
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SISTEMA DE GESTION DELA CALIDAD

MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Ptos

51

Se planifican e implmentan los proceso de seguimiento, medicién, andlisis y mejora

5,2

Se determinan métodos aplicables y el alcance de su utilizacion

5,3

Se realiza seguimiento a la informacion relativa a la percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus reqy

54

Se tienen documentados los procesos de medicion, andlisis y mejora

55

Se desarrollan auditorias internas al SGC

5,6

Se planifica la auditoria

57

Se definen los criterios de la auditoria, alcance, frecuencia y metodologia

5,8

Se asegura que se tomen las acciones para eliminar las no conformidades detectadas

59

Se documenta métodos apropiados para el seguimiento y medicion del SGC

5,10

Se mide y se hace seguimiento a las caracteristicas de calidad del producto

5,11

Se mantienen evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion

5,12

Se documentan procesos que definen los controles, responsabilidades y autoridades relacionadas con el
tratamiento del producto no conforme

5,13

Se mantienen registros de la naturaleza de las no conformidad y de cualquier accién tomada

5,14

Se determinan, recopilan y analizan los datos apropiados para demostrar la idoneidad y la eficacia del SGC

5,15

El andlisis de los datos proporciona informacion sobre la satisfaccion del cliente y la conformidad de los requisitos

5,16

Se mejora continuamente el SGC

5,17

Se toman acciones para la eliminacién de las causas de las no conformidades

5,18

Se establecen procedimeintos documentados para revisar las no conformidades, para determinar e implementar
acciones correctivas y preventivas

TOTAL PUNTUACION
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Fecha de Auditoria: Noviembre 11-12 de 2004

Proceso o requisitos auditados: Proceso de Tratamiento con los requisitos de la NTC-1S0 9001:2000

GRUPQ AUDITOR
Representante de Calidad | Diana Lucia Calderén O,
Auditor Lider Bertha Garcia Sierra

Objetivo de la Auditoria:

* Determinar la conformidad de documentacion de Sistema de Gestion de la Calidad con los requisitos de la
MTC-1S0 9001:2000.

»  Verificar que las dependencias siguen los procesos v procedimientos establecidos.

» |dentificar no conformidades y proporcionar informacion para la mejora continua.

Alcance de la Auditoria:
Esta auditoria se realiza para el Sistema de Gestion de la Calidad del proceso de tratamiento de agua potable en

la Planta dg Tratamiento Bosconia del ACUEDUCTO METROPOLITAND DE BUCARAMANGA S.A. ESP.

Fecha de apertura: Fecha de cierre:
Moviembre 11 de 2004 Moviembre 12 de 2004

CONCLUSIONES DEL EQUIPO AUDITOR

Anotaciones iniciales

»  Se presenio buena disponibilidad por parte de los Funcionario de la Planta de Tratamiento de Bosconia al
comienzo v en el transcurso de la auditoria.

*  Se cumplieron los horarios establecidos en el Plan de Auditoria.

Aspectos relevantes

* Conocimiento de los reguisitos de la norma vy de la documentacion establecida como evidencia del
compromiso con 1a implementacian.

» Conocimiento de la Politica de Calidad v de los Objetivos de Calidad por parte de los Funcionarios
entrevistados.

v Evidencia del mantenimiento de |a infraestructura y clima lahoral.

* Buena disposicion ante las recomendacionss dadas durante la auditoria de calidad.

Aspectos por mejorar

»  Asequrar la distribucion, implementacion v control de los diferentes documentos generados en el Sistema de
Gestidn de la Calidad.

» Aplicar programas de orden, aseo v sefializacion en la bodega e instalaciones de la Planta de Tratamiento
Bosconia.

* Fortalecer la implementacion de las acciones correctivas y preventivas y crear espacios gue garanticen el
mejoramiento continuo del Sistema de Gestion de la Calidad.

*  Asegurar normalizacion, documentacion e implementacion de un documento que asegure que los equipos de
inspeccion, medicion y ensayo ufilizados en el proceso se encuentren en condiciones de uso v estan
correctaments controlados.

HALLAZGO DE LA AUDITORIA

REGUISITD
DESCRIPCION MicEosons | " | oM | o
MNC: Mo Conformidad OM: Oportunidad de Mejora O Observacion
Mo se han definido los tiempos de retencion de los cerificados de calibracion]  424-76 | ¥ ] [

COMTROUA S50
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de equipos de inspeccion, medicion v ensayo.

Mo se aplica la Guia Programa de Gestion Documental G AC 402-001. No
se fiensn la Tabla de Retencion Documental actualizada. Mo s aplican las
nofmas especificadas en la Tabla de Retencion Documental.

424

Mo se encuentra firmada la casilla de aprobacion del recuadro de emision de
algunos documentos.

423

Mo s2 encuentra incluido en &l Plan de Calidad v Muestreo la forma de
realizar el andlisis microbiolégico del producto.

71-824

Mo se cumplen las instrucciones establecidas en la Guia de Control de
Insumos Quimicos G TR 705-001 y el Instructivo Determinacion de Dosis
Optima de Coagulantz | CC 801-003.

751

Mo s2 ha definido 2l control metroldgico de algunos equipos de inspeccion,
medicion y ensayo.

7.6

Mo exisie evidencia de la implementacion del Procedimiento de Acciones
Correctivas v Preventivas P SGC 805-001.

851-8582-
8.53

El Procedimiento de Control de Producto No Conforme P SGC 803-001, no
establecs las acciones que se deben tomar cuando se detecta un Producto
Mo Conforme luego de la enfrega.

6.3

Incluir la firma del funcionario que realiza la commeccion de algln valor en un
registro en los diferentes formatos.

424

Identificar los equipos v materiales de entrenamiento en fugas de cloro para
evitar &l uso no intencionado.

Identificar en la Planilla de Operacion de la Planta de Tratamiento Bosconia
los rangos de los parametros de control.

4.1

Mejorar el registro de wverficacion v callbracion de los disposiivos de
inspeccion, medicién v ensayo para facilitar su revision.

7.6

Relacionar en las caracterizaciones la referencia a los indicadores
relacionados para cada proceso.

41

Evidenciar la revision de los cerificados de calidad de los insumos quimicos,
de fal mansra que se demuestre el cumplimiento con los criterios
establecidos en |as fichas de especificaciones técnicas, teniendo en cuenta
la verificacion de las unidades.

74

Clasificar v rotular los diferentes reactivos utllizados en el laboratorio,
ademas se debe idenfificar los reactivos preparados con la fecha de
preparacion,, nombre de quien lo prepara v fecha de expiracién.

b4

Identificar Ia bitacora de operacion de la Planta de Tratamiento.

Mejorar el archivo de los pedidos realizados para la Planta de Tratamiento.

424

Mormalizar la Lista de Chequeo de Instalacion de Contenedores de Cloro.

424

Identificar v documentar los clientes externos potenciales del Proceso de
Tratamiznto en referencia a la legislacion.

723

Ik

Aclarar la aplicacion del formato de Reporte de Movedades F 3GC 203-001.

8.3

Establecer un lugar de almacenamienio para los reactivos ufilizados en el
laboratorio.

Solicitar al proveadar de cloro [2 cerfincacion de la prueha hidrostatica de o5
contenedores remitides, estableciendo la frecuencia v pardmetros de control.

743

CONTROLA S0C
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CONCLUSIONES

algunos cumplimientos de los items 8.3, y 7.6.

Existe conformidad de la documentacion establecida con los requisitos de la NTC-1S0 9001:2000 con

Existe algunos incumplimientos que es necesario solucionar para evidenciar Ia eficacia en la implementacion.

AUTORIZACION PARA COMUNICAR ESTE INFORME: _
Este informe se comunicara después de la auditoria Unicaments a los procesos involucrados v no sera divulgado

a terceros sin su autorizacion.

NOMBRE COMPLETO RESONSABILIDAD FIRMA
Diana Lucia Calderén 0. Fepresentante de Calidad
Bertha Garcia Sierra Auditor Lider

CONTROLA S0C
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