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1. Introduccién

En el afo 2013, el Laboratorio de Calibracion de Medidores de Empresas Publicas de Armenia E.S.P. solicité la
evaluacion para otorgamiento de la acreditacion por parte del Organismo Nacional de Acreditacion de
Colombia (ONAC) bajo los requisitos de la Norma ISO/IEC 17025 (NTC ISO/IEC 17025), las reglas y los

Criterios Especificos de Acreditacion (CEA), demostrando que la implementacién del Sistema Integrado de
Gestion de Calidad de EPA. ESP, que comprende la Gestion de Calidad del Laboratorio, permite evidenciar la
competencia requerida para realizar las actividades de ensayo y calibracion. En él se incluyen elementos
administrativos o de gestion y técnicos, los cuales se abordan en el presente Manual del Sistema de Gestién
Integrado y permiten al Laboratorio demostrar que opera de forma competente y que tiene la capacidad de
generar resultados validos, bajo los parametros establecidos por la normatividad aplicada, de tal forma que sus
clientes puedan tomar decisiones acertadas con fundamento en el analisis de los datos y resultados entregados
en la calibracion de medidores de agua a los que se les hace verificaciones metrolégicas.

2. Objetivo

El presente Manual, tiene como objetivo describir la estructura del Sistema de Gestion Integrado de Empresas
Publicas de Armenia ESP, aplicado al Laboratorio de Calibracion de Medidores de Agua Potable en
cumplimiento a los requisitos de la Norma ISO/IEC 17025:2017 (NTC ISO/IEC 17025:2017), asi como
comunicar al personal de la empresa, las politicas y lineamientos que el Comité Institucional de Gestion y
Desempefio CIGD ha establecido para el desempefio y mejoramiento del proceso.

En este documento se refieren procesos, actividades y procedimientos generales con base en los requisitos
descritos en las Normas Técnicas Colombianas NTC ISO 9001:2015 e ISO/IEC 17025:2017 (NTC ISO/IEC
17025:2017).

3. Alcance General

El Manual del Sistema de Gestién integrado del Laboratorio de Calibracion de Medidores, es el reflejo del
Sistema de Gestion Integrado de Empresas Publicas de Armenia ESP; aplica a todas las actividades ejecutadas
en el Laboratorio y procesos que con el interactian. Puede ser revisado y evaluado en las Auditorias Internas,
externas y consultado por el cliente y partes interesadas del sistema.

El Manual del Sistema de Gestion integrado Laboratorio de Calibracién de Medidores ha sido socializado y
publicado para consulta permanente por parte del personal de todos los procesos de la empresa a través de la
red interna Intranet, en el link Sistema Gestion Integrado Proceso Laboratorio de Calibracion de Medidores

4. Alcance del Sistema de Gestion Integrado del Laboratorio de Calibracion de Medidores:

En Empresas Publicas de Armenia E.S.P., contamos con acreditacion ONAC, vigente a la fecha, con cddigo de
acreditacién 13-LAC-058, bajo la norma ISO/IEC 17025:2017 con alcance para determinar los errores (de
indicacion) relativos a medidores de agua potable fria con diametros nominales de 15 mm, 20 mm y 25 mm, con
clases de temperatura T30 y T50 y rango de caudales de prueba comprendidos entre 6,0 L/h y 6 000 L/h,
denominados segun el valor numérico de Q3/Q1 : "R", bajo los requisitos de la Norma NTC-ISO 4064-2 version
2016, numerales 7.2; 7.4.2 y 10.1., excluyendo el 10.1.2. La NTC ISO 4064-1: 2016 numerales 4.1; 4.2.1; 4.2.2;
4.2.3;4.2.6;6.7.3.2.3; 7.3.4; 7.3.5.

Considera la ejecucion de los ensayos para determinacion del error de indicacion (calibracién) para medidores
de agua potable fria con diametros nominales de 15 mm, 20 mm y 25 mm y clases metrologicas A, B, Cy D en
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la verificacién inicial o en servicio bajo el cumplimiento de los requisitos establecidos en el alcance de
acreditacién, para los caudales y tolerancias de error descritas en las Normas NTC 1063-1: 1995y NTC 1063-3:
1994 conforme al procedimiento interno LCM-P-001, dando cumplimiento a los requisitos establecidos en la
Norma ISO/IEC 17025: 2017.

Cubre el trabajo realizado en las instalaciones permanentes ubicadas la Carrera 25 Calle 13, Barrio
Libertadores “Tanque de Corbones”.
5. Exclusiones

El Sistema de Gestion Integrado implementado en el Laboratorio de Calibracion de Medidores tiene como
exclusiones los siguientes numerales de la Norma ISO/IEC 17025: 2017 (NTC ISO/IEC 17025: 2017).

Numeral Requisito
7.2.2 Validacién de los métodos (en lo referente a los métodos no normalizados)
7.3 Muestreo

7832y Informes de ensayo y calibracién cuando el laboratorio es responsable de
7.8.4.2 la actividad de muestreo

Ya que las actividades de ensayo y calibracién se realizan frente a los requerimientos de la Norma NTC-ISO
4064-2 version 2016 y la NTC 1063-3 Version 1994; por lo cual no desarrolla, ni utiliza métodos no
normalizados para ejecutar sus actividades de calibracion.

6. Estructura de la Documentacion

El proceso de Andlisis y Mejora ha establecido los lineamientos para la elaboracion de los documentos de
origen interno generados por el Sistema Integrado de Gestion conforme al Manual para la elaboracion y control
de documentos y registros AM-M-002, en la cual se establece la estructura documental del Sistema.

Estructura Documental

Manual
Sistema de
Gestién

Clientes Internos y externos Deber hacer?

Alta Direccion

Como hacer?

aracterizaciones
Procedimientos
Manuales usuarios

Responsable

?
Operadores Saber hacer~

Planes de Calidad
Guias

Registrar

Formatos, informes.
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7. Control del Manual del Sistema de Gestién Integrado Laboratorio de Calibracién de Medidores

El control del Manual del Sistema de Gestién Integrado del Laboratorio de Calibracion de Medidores, la
actualizaciéon y/o aprobacion del contenido del manual y solicitud de publicacién esta bajo la responsabilidad
del Profesional Especializado de LCM - Direccién Técnica de LCM, la gestion para la publicacién del manual en
la intranet es responsabilidad del Director de Planeacién Corporativa quien es la persona encargada de
normalizar y distribuir la documentacién general del Sistema de Gestién Integrado

8. Términos y definiciones

Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos.
Alta Direccion: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan una organizacién al mas alto nivel.

Aseguramiento de la calidad: Parte de la gestion de calidad orientada al cumplimiento de los requisitos de
calidad.

Autoridad: Poder con que se cuenta o que se ha recibido por delegacion.
Calidad. Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple los requisitos.

Cliente: Persona u organizacién que podria recibir o que recibe un producto o un servicio destinado a esa
persona u organizacion o requerido por ella.

Contexto de la organizacion: Combinacién de cuestiones internas y externas que pueden tener un efecto en
el enfoque de la organizacion para el desarrollo y logro de los objetivos.

Control de calidad: Parte de la gestion de calidad orientada al cumplimiento de los requisitos de la calidad.

Comparacion interlaboratorios: Organizacion, realizacion y evaluacion de mediciones o ensayos sobre el
mismo item o items similares, por dos o méas laboratorios, de acuerdo con condiciones predeterminadas.

Comparacion intralaboratorio: Organizacion, realizacién y evaluacion de mediciones o ensayos sobre el
mismo item o items similares, dentro del mismo laboratorio, de acuerdo con condiciones predeterminadas.

CIGD: Comité Institucional de Gestion y Desempefio
Competencia: Capacidad para aplicar conocimientos y habilidades con el fin de lograr los resultados previstos.

Efectividad: Medida del impacto de la gestion tanto en el logro de los resultados planificados, como en el
manejo de los recursos utilizados y disponibles.

Eficiencia: Relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados planificados.

Enfoque basado en los procesos: Gestion sistematica de la interaccion e interrelacion entre los procesos por
las entidades que logran el resultado deseado.

Ensayos de aptitud. Evaluacién del desempefio de los participantes con respecto a criterios previamente
establecidos mediante comparaciones interlaboratorios.

Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.
Hacer: implementar los procesos.
Imparcialidad: Presencia de objetividad.

Laboratorio: Organismo que realiza una 0 mas de las siguientes actividades: Ensayos, calibracion o muestreo
asociado con el subsiguiente ensayo o calibracion.

Legislacion Aplicable: Entiéndase como todos los requisitos Legales, Reglamentarios y Normativos.
Manual de Gestidn Integrado. Documento que describe y especifica los Sistemas de Gestidn de una Entidad.
Mejora: Actividad para mejorar el desempefio
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Mejora continua: Actividad recurrente para mejorar el desempefio.
Organizacion: Persona o Grupo de personas que tienen sus propias funciones con responsabilidades,
autoridades y relaciones para el logro de los objetivos.

Parte interesada: Persona u organizacién que puede afectar, verse afectada o percibirse como afectada por
una decision o actividad.

Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de acuerdo con los
requisitos del cliente y las politicas de la entidad.

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

Peligro: Fuente, situacién o acto con potencial de dafio en términos de enfermedad, o lesién a las personas, o
una combinacién de estos.

Proveedor: Organizacion que proporciona un producto o un servicio.

Proveedor externo: Proveedor que no es parte de la organizacién.

Queja: Expresion de insatisfaccién presentada por una persona u organizacion a un laboratorio, relacionada
con las actividades o resultados, de ese laboratorio, para la que se espera una respuesta.

Regla de decision: Regla que describe como se toma en cuenta la incertidumbre de mediciéon cuando se
declara la conformidad con un requisito especifico.

Retroalimentacién: Opiniones, comentarios y muestras de interés por un producto, un servicio o un proceso de
tratamiento de quejas.

Satisfaccion del cliente: Percepcién del cliente sobre el grado en que se han cumplido las expectativas de los
clientes.

Seguridad y Salud Ocupacional (SST): Condiciones y factores que afectan o pueden llegar a afectar la salud
y la seguridad de los empleados u otros trabajadores (incluidos trabajadores temporales y personal por
contrato), visitantes o cualquier otra persona en el lugar de trabajo.

Servicio al cliente: Interaccién de la organizacion con el cliente a lo largo del ciclo de vida de un producto o un
servicio

Sistema de gestion de SST: Parte del sistema de gestién de una organizacion empleada para desarrollar e
implementar su politica de SST y gestionar sus riesgos de SST.

Riesgo: Combinacion de la probabilidad de que ocurra un evento o exposicién peligrosa, y la severidad de la
lesién o enfermedad que pueda ser causada por el evento o exposicion, (Efecto de la incertidumbre)
Validacién: Verificacién, cuando los requisitos especificados son adecuados para un uso previsto.
Verificacion: Aportacion de evidencia objetiva de que un item dado satisface los requisitos especificados.

9. Documentacién del sistema

Se asegura la integridad del Sistema de Gestion Integrado, cuando se implementan cambios que por su
impacto pueden afectarlo como, por ejemplo: Ampliacién del alcance del Sistema, oferta de nuevos Productos o
Servicios como la Calibracién de Medidores, cambio de normatividad, entre otros; estos se contemplan en las
revisiones periédicas realizadas por el Director Técnico y/o suplente y aprobados para publicacién por la
Direccién de Planeacion Corporativa con Analisis y Mejora con el Profesional Especializado | de DPC o por el
CIGD EPA ESP.
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Cuando los cambios que se realicen son pequefios y de tipo documental, como nuevas versiones, proyeccion
de formatos, modificacién a procedimientos, entre otros, se aplica el Procedimiento de Control de Documentos y
Registros.

9.1 Control de Documentos

El Procedimiento de Control de Documentos con Cédigo AM-P-001 contiene las directrices establecidas para
asegurar el control de todos los documentos que forman parte del Sistema de Gestion Integrado teniendo en
cuenta la Identificacién de forma Unica, revisién permanente (mensual para documentos externos y anual para
internos), actualizacién, codificacion, aprobacion, evaluacion de la version, distribucion, almacenamiento,
legibilidad, control de documentos externos, obsoletos, anulados, la disponibilidad de la informacién en los
lugares donde son efectuadas las operaciones esenciales para el funcionamiento del Sistema, los cuales se
relacionan y controlan mediante el “Listado Maestro de Documentos” con Cédigo AM-R-003.

9.2 Control de Registros

Procedimiento de Control de Registros con Cédigo AM-P-002, tiene como propdsito evidenciar las actividades
desarrolladas en los procesos del Sistema de Gestion Integrado, donde se definen las pautas para revision
permanente (mensual para formatos externos y anual para internos), codificacion, modificacién, anulacion,
aprobacion, legibilidad, identificacién, recuperacién, almacenamiento, proteccion, tiempo de retencién y
disposicion final, ademas se controlan mediante el “Listado Maestro de Registros” con Cédigo AM-R-004.

Todos los documentos y registros normativos vigentes relativos al Sistema de Gestion Integrado se encuentran
publicada en medio magnético en la Intranet de Empresas Publicas de Armenia ESP. Link Sistema de Gestion
Integrado, relacionada por procesos y en socializaciones al interior de los Procesos soportadas con Actas y
Listados de Asistencia, todos funcionarios tiene acceso a la intranet, como contingencia por si falla, se cuenta
con una Carpeta de Normativos en fisico por procesos en sus lugares de Uso y otra en el proceso de Analisis y
Mejora.

Los registros técnicos de las observaciones originales y datos derivados, los certificados de calibracion, asi
como los del personal, cumplen con las directrices establecidas en el procedimiento de Control de los
Registros, contienen la informacién necesaria para la identificacién y trazabilidad requeridas en el Laboratorio,
de tal forma que se garantice que el ensayo o calibracion sea repetido bajo condiciones cercanas a las
originales y que se pueden identificar las factores que influyeron en la estimacion de la incertidumbre reportada.

Tanto en los registros fisicos como digitales, se garantiza la conservacion de los datos originales registrados
aun cuando se cometen errores, evitando de esta manera la pérdida o cambio de los datos originales.

Los archivos de los procesos de Empresas Publicas de Armenia ESP. Estan organizados de acuerdo a la
Normatividad vigente, teniendo en cuenta las Tablas de Retencién establecidas para los procesos y publicadas
en Intranet.

Los principales medios de comunicacion, utilizados para la difusién del Sistema de Gestion Integrado, son la
intranet, donde esta disponible la informacion de todos y cada uno de los procesos, el uso de correos
electrénicos como medio de comunicacién mas rapido, la realizacién de mesas de trabajo, con los lideres y
responsables de las actividades, Comités de Gerencia, realizados periédicamente donde se tratan temas sobre
aspectos generales de la Norma, el estado del Sistema de Gestién Integrado, cambios en los procesos,
permitiendo la participacion activa de usuarios del Sistema, segun las necesidades de los procesos.

Las acciones de comunicacion dentro del laboratorio y su interaccién con los procesos de la empresa se tienen
establecidas en “Matriz de Comunicacion” con c6digo DCM-MA-001.
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10 Informacién Institucional
10.1 Resefia historica

Empresas Publicas de Armenia ESP., fue creada mediante Acuerdo 050 en el afio 1940 Por delegados del
Departamento de Caldas.

Mediante Acuerdo 043 En 1962 del Concejo Municipal de Armenia, se constituye en establecimiento autonomo
del orden municipal, encargado de la administracién y direccion de los Servicios Publicos Municipales de
Energia Eléctrica, Acueducto, Alcantarillado, Telecomunicaciones, Aseo, Plazas de mercado, Matadero,
Alumbrado Publico, Aeropuerto, Plaza de ferias y deméas que le fueran asignadas en el futuro con los
respectivos recursos entregados por el ente edilicio.

En el afio 1996, mediante Acuerdo 011 del Concejo Municipal de Armenia, para efectos de enmarcar a
Empresas en la ley de Servicios Publicos Domiciliarios y especialmente en lo relativo al régimen de transicién
previsto por la transformacién empresarial, se convierte en Empresa Industrial y Comercial del Estado, del
orden municipal, cuya verdadera razon social es la de “Empresas Publicas de Armenia ESP”, para esta fecha la
empresa habia sufrido cambios y prestaba solamente cinco servicios: Acueducto, Alcantarillado, Aseo, Plazas
de Mercado y Central de Beneficio de Carnes, los restantes fueron entregados en convenio con la EDEQ y
teléfonos con la creacion de TELEARMENIA.

La Calibracion de Medidores de Agua en Empresas Publicas de Armenia ESP, inicié en el afio 1995, cuando se
adquirié el Banco de Pruebas Manual, haciendo parte de las actividades ejecutadas en el Proceso de “Agua No
Contabilizada”.

En el afio 2005 se amplia el alcance de la Certificacion otorgada por el ente certificador Bureau Veritas Quality
Internacional a la Planta de Potabilizacion, al proceso de Agua No Contabilizada.

En el 2008 la Empresa inicia un proceso de ajuste del Sistema de Gestiéon de Calidad para dar cumplimiento a
los requisitos de la Norma ISO/IEC 17025 (NTC ISO/IEC 17025) con el fin de obtener la Acreditacion de
Laboratorio de Calibracion de Medidores, proporcionando capacitaciéon y entrenamiento al personal del
laboratorio en las actividades de calibracién e implementaciéon de la Norma Técnica ISO/IEC 17025 (NTC
ISO/IEC 17025), también adquiere un banco de pruebas automatizado, equipos e instrumentos de respaldo y se
inicia el Plan de Aseguramiento Metroldgico del Laboratorio.

En el afio 2012, La Junta Directiva de Empresas Publicas de Armenia ESP., mediante el Acuerdo No 004 del 9
de febrero de 2012, establece los procesos de Laboratorio de Ensayo de Calidad de Aguas y Calibracién de
Medidores, se adicionan a la estructura organizacional de la Empresa, se asignan funciones al Subgerente
Técnico, Profesionales Especializados (Directores Técnicos de los Laboratorios), (Actividades de
Aseguramiento de la Validez de Resultados) y de Técnicos Operativos de los laboratorios, estos dos procesos
entran a hacer parte de los Procesos Misionales (Cadena de Valor), asegurando asi la asignacién de los
recursos requeridos para realizar sus actividades de ensayo y calibracion.

Actualmente cuenta con personal Técnico capacitado y entrenado para desarrollar las actividades de Ensayo y
Calibracién de Medidores de manera competente, conforme a los requisitos para acreditacion del Laboratorio.

Mediante Resolucion No. 0184 del 8 de mayo de 2012 “Se modifica el Manual de Competencias, Requisitos y
Funciones De Empresas Publicas de Armenia ESP”. y la Estructura organica para los Laboratorios de Ensayo
de Calidad de Agua y Calibracién de Medidores de Empresas Publicas de Armenia, EPA ESP, adoptada
mediante acuerdo 004 de 2012 y se describe que el cargo de profesional especializado 01 cédigo 222 que tiene
funciones de interaccion permanente con los Laboratorios de Ensayo de Calidad de Agua y Calibracién de
Medidores, debe encontrarse adscrito a la Direccién de Planeacién Corporativa dentro del proceso de Analisis y
Mejora.
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Mediante Resolucién de Gerencia No. 0252 de modifica la Estructura organica para los Laboratorios de Ensayo
de Calidad de Agua y Calibracién de Medidores de Empresas Publicas de Armenia, EPA ESP, adoptada
mediante acuerdo 004 de 2012, describiendo funciones especificas para los Técnicos Operativos de los
Laboratorios.

La Junta Directiva de Empresas Publicas de Armenia ESP es su maximo érgano directivo, conformada por siete
miembros, el Alcalde del Municipio de Armenia, quien la presidira y seis miembros escogidos por el Alcalde, de
los cuales cuatro miembros seran designados libremente y dos seran escogidos entre los vocales de control
registrados por los Comités de Desarrollo y Control Social de los Servicios Publicos Domiciliarios del Municipio
de Armenia.

10.2 Ubicacion de las Instalaciones

El Laboratorio de Calibracion de Medidores hace parte de la empresa y cuenta con instalaciones permanentes
para la ejecucion de sus labores. A continuacion, se relaciona la ubicacion de los procesos que interactlan con
las actividades que ejecuta:

Subgerencia, Direccidon, Proceso y/o Actividad Ubicacién

Gerencia General

Direccion de Comunicaciones

Direccién Juridica y Secretaria General CAM Sexto (6) piso.

Subgerencia Administrativa

Gestion del Talento Humano

Direcciéon de Financiamiento

Direccién de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones

Direccion Control de Gestién

Direccion de Planeacién Corporativa y Andlisis y Mejora , ,
CAM Quinto (5) Piso.

Gestion de Recursos

Almacén (Area Administrativa)

Gestion del Talento Humano (Oficina de Seguridad y Salud en el

Trabajo)

Gestion de Recursos - Almacén CAM Area Parcial Sétano.

Direccion Comercial Centro Comercial del Café Piso 3°.
Gestién de Control Pérdidas Carrera 18 y 19 entre Calles 16y 17
Laboratorio de Ensayo de Calidad de Agua Carrera 14 Calle 38 Norte Sector
Gestién de Captacién y Tratamiento Regivit.

Gestion de Control Perdidas

. Tanque de Corbones
Subgerencia Técnica

B. Granada Carrera 23 Calle 8 — 00

Archivo Central (Gestion Recursos) Esquina
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10.3

Interaccién de los Procesos

El Comité Institucional de Gestion y Desempefio CIGD de Empresas Publicas de Armenia E.S.P. ha
desarrollado un modelo de Sistema de Gestion basado en procesos, asi:

. Direccionamiento Gerencial

. Procesos Estratégicos

*  Gestidn de Produccion — Cadena de Valor

. Procesos Soporte

*  Gestién de Evaluacién

La secuencia e interaccion de los procesos se puede evidenciar en los siguientes documentos:

+ Caracterizacion de los procesos: donde se identifican Los Proveedores (Partes interesadas o Grupos de
Interés), entradas, actividades, salidas y clientes (Partes interesadas o Grupos de Interés) de todas las
actividades que se realizan en los procesos de la Empresa.

+ Organigrama General de Empresas Publicas de Armenia ESP.

» Creacion de Comités para realizacién de labores donde tienen que interactuar los Procesos.
* Intranet.

* Red de Procesos de Empresas Publicas de Armenia ESP.

10.4 Red de Procesos

Direccionamiento Gerencial

Gestion de
Evaluacion
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10.5 Estructura Organizacional

La Estructura de la Organizacion y de Gestion del Laboratorio se encuentra definida en los organigramas.
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El Sistema de Gestion Integrado del Laboratorio cubre las actividades de ensayo y calibracién realizadas en las
instalaciones permanentes del Laboratorio ubicadas en el “Tanque de Corbones” de Empresas Publicas de
Armenia E.S.P., Barrio Libertadores.

El Liderazgo en Empresas Publicas de Armenia ESP., estd basado en los niveles jerarquicos que se establecen

en los siguientes organigramas:

10.5.1 Organigrama de la Empresa
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10.5.2 Organigrama General de la Subgerencia Técnica
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10.5.3 Asignacion de Suplencias de Roles en los Laboratorios
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10.5.4 Interaccion de la Direccion Planeacién Corporativa con el SGI en Analisis y Mejora
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11 Direccionamiento Estratégico

11.1 Misién

“Empresas Publicas de Armenia ESP, Comprometida con el desarrollo regional, trabaja bajo el concepto de
sostenibilidad en servicios publicos y negocios estratégicos, para la satisfaccion de las demandas ciudadanas”.

11.2 Vision

“‘Empresas Publicas de Armenia ESP, se consolida y reconoce como un modelo de gestién a nivel nacional,
basado en practicas transparentes y de equilibrio ambiental que superan los estandares del sector y participa en
el desarrollo integral de la regién”.

11.3 Principios organizacionales

Los principios organizacionales de Empresas Publicas de Armenia propios de la funcién administrativa, de la
gestién fiscal, los principios aplicables a la actividad contractual y a las normas que regulan las conductas de los
servidores publicos, las reglas de interpretacion de la contratacién y los principios generales del derecho se
encuentran contenidos en el Manual de Contratacién con coédigo DJSG-M-001, de los cuales se detallan
algunos a saber:

e Igualdad. Tratar por igual a todas las personas, sin distingos de ninguna clase.

e Moralidad. Que implica el ejercicio de la funcibn administrativa con los mas altos canones de moral y
buenas costumbres.

e Eficacia. Que significa actuar en funcién del cumplimiento de las metas institucionales.
e Economia. Lograr mayores resultados a los menores costos posibles.

e Celeridad. Consiste en cumplir las competencias constitucionales y legales, las funciones asignadas a los
procedimientos establecidos con el maximo de diligencia y celeridad.

e Imparcialidad. Que trata de actuar sin parcialismos ni tomar parte en asuntos relacionados con la funcion
administrativa.

e Publicidad. Dar a conocer los actos de las autoridades y demas funcionarios por diversos mecanismos que
permitan el conocimiento general de las actuaciones publicas.

« Confidencialidad: Garantizar que la informacion es accesible so6lo para aquellos autorizados a tener acceso
a la misma

11.4 Valores organizacionales

Honestidad: Conjunto de atributos personales, como la decencia, el pudor, la dignidad, la sinceridad, la justicia,
la rectitud y la honradez en la forma de ser y de actuar con fundamento en la verdad, cumpliendo los deberes
con transparencia y rectitud, y siempre favoreciendo el interés general.

Respeto: Reconocer, valorar y tratar de manera digna a todas las personas, con sus virtudes y defectos, sin
importar su labor, su procedencia, titulos o cualquier otra condicion.
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Compromiso: Ser consciente de la importancia de mi rol como servidor publico y estar en disposicion
permanente para comprender y resolver las necesidades de las personas con las que se tienen relacién en las
labores cotidianas, buscando siempre mejorar su bienestar.

Diligencia: Cumplir con los deberes, funciones y responsabilidades asignadas al cargo de la mejor manera
posible, con atencion, prontitud, destreza y eficiencia, para asi optimizar el uso de los recursos de la Empresa.

Justicia: Para actuar con imparcialidad garantizando los derechos de las personas con equidad, igualdad y sin
discriminacién.

11.5 Politica de Gestion Integrada (GG-D-003)

“Empresas Publicas de Armenia ESP. trabaja con estandares de calidad en la prestacion de los Servicios
Publicos Domiciliarios a su cargo, bajo el concepto de sostenibilidad, comprometida con:

e  El mejoramiento continuo del Sistema de Gestion Integrado
e Lasatisfaccion de los clientes y partes interesadas,

e Laaplicacion de buenas précticas orientadas a garantizar la confidencialidad, integridad y disponibilidad de
los activos de informacion.

¢ El cumplimiento de los requisitos legales, reglamentarios y normativos aplicables a su Gestion.
e Laconsultay participacion de los trabajadores y sus representantes.

e La proteccién del Medio Ambiente

e La prevencion de:

a. Las lesiones y deterioro en la salud, con la eliminacibn de peligros y reduccion de riesgos,
proporcionando condiciones de trabajos seguros y saludables para sus grupos de interés.

b. La contaminacion”.

La Politica de Gestion Integrada es el marco de referencia sobre el cual se establecieron los Objetivos de
Calidad, Plan de Accion, Planes de Mejoramiento y es coherente con la Misidn y Vision de la Empresa, ha sido
comunicada y socializada en reuniones, pendones que se disponen en las diferentes instalaciones de Empresas
Pablicas de Armenia ESP., Intranet, en la Pagina WEB, con el proposito de asegurar su asimilacion e
interpretacion por parte de los funcionarios de la entidad. La cual ha sido evaluada evidenciando el
cumplimiento de su asimilacion

La Politica de Gestion Integrada es revisada cada vez que se realiza la Revision por la Alta Direccion y/o el Acta
de Revision Gerencial de los Laboratorios, con el fin de garantizar su adecuacion y conveniencia para el
Sistema de Gestion Integrado.

11.6  Objetivos de Calidad de Empresas Publicas de Armenia ESP.

e Satisfacer las necesidades y superar las expectativas de los clientes y partes interesadas, a través de la
gestion de Peticiones, Quejas, Recursos, Demandas, Solicitudes de informacion, Sugerencias y
Felicitaciones.

e Mejorar la infraestructura de los Servicios de Acueducto, Alcantarillado y Aseo, satisfaciendo la demanda
actual y futura de la comunidad de Armenia

e Prestar el Servicio de Aseo satisfaciendo la demanda actual y futura de la comunidad de Armenia.
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e Desarrollar estrategias para el control de los Impactos Ambientales generados en la Prestacion de los
Servicios Publicos Domiciliarios.

e Gestionar y administrar eficientemente los recursos de Empresas Publicas de Armenia ESP. (Bajo el
Concepto de Sostenibilidad)

e Aplicar buenas practicas orientadas a garantizar la confidencialidad, integridad y disponibilidad de los activos
de informacion.

o Cumplir la legislacion aplicable a la Gestién (Decreto 612 del 2018).
e Gestionar y administrar eficientemente los recursos de Empresas Publicas de Armenia ESP.

e Desarrollar estrategias para el control de los Impactos Ambientales generados en la Prestacion de los
Servicios Publicos Domiciliarios

e |dentificar, reconocer, evaluar y controlar los peligros prioritarios en la empresa a través de los programas de
intervencion del Sistema de Gestion Seguridad y Salud en el Trabajo. (SG - SST)

11.7  Politica de calidad de los servicios de los Laboratorios (GG-D-012)

Empresas Publicas de Armenia E.S.P., en su compromiso con la calidad y la satisfaccion de las necesidades de
Sus usuarios y grupos de interés, integra a su sistema de gestion, el cumplimiento de los requisitos de la Norma
ISO/IEC 17025 de 2017; para lo cual cuenta con laboratorios de prestacion de servicios de calibracion de
medidores de agua fria y de ensayos de calidad de agua comprometidos con la operacién coherente, basados
en:

- Un Talento Humano competente que ejecuta las actividades de manera imparcial, salvaguardando la
confidencialidad de la informacién, aplicando buenas practicas profesionales y métodos estandarizados.

- La asignacion y disponibilidad de recursos de infraestructura, equipamiento, tecnologia y provisién de
productos y servicios externos necesarios para la gestion y ejecucion de sus actividades asegurando el
cumplimiento de la trazabilidad metrolégica y la validez de sus resultados,

- El cumplimiento de la normatividad, los requisitos acordados con los clientes y la documentacion
vigente para el mejoramiento contindo del Sistema Integrado de Gestion y su eficacia.

11.8 Matriz de Objetivos del Sistema de Gestion de los Laboratorios (GG-MA-002)

e Asegurar el total cumplimiento de los requisitos de imparcialidad, ética y confidencialidad establecidos
en la politica de integridad, ética, confidencialidad e imparcialidad GG-D-011, el cédigo de integridad,
ética y confidencialidad GTH-D-006, en la Carta de Compromiso de integridad y ética GTH-R-033 y el
Compromiso de Confidencialidad GTH-R-026 entre los trabajadores, Servidores, Proveedores,
Contratistas, Subcontratistas, Auditores y Personal autorizado para acceder a la informacion

e  Asegurar la competencia requerida para el personal que influye en las actividades de los laboratorios.
e  Asegurar el cumplimiento de la calidad Metroldgica en las operaciones de los laboratorios.

e Asegurar la identificacion y adecuacion de los requisitos para los productos y servicios. suministrados
externamente, para garantizar su cumplimiento dentro de las obligaciones i
contractuales de los proveedores.

e  Generar acciones eficaces que disminuyan el indice de reincidencia de quejas.

e Dar cumplimiento a los requisitos y/o condiciones pactadas para la prestacion de los servicios en los
laboratorios (LCM) y/o (LECA) conforme a los lineamientos estratégicos y misionales de EPA ESP.
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Ver Matriz de Objetivos del Sistema de Gestién de los Laboratorios: GG-MA-002

11.9 Politica de Integridad, Etica, Confidencialidad e imparcialidad (GG-D-011)

“Empresas Publicas de Armenia ESP., asegura con la socializacion, firma y aplicacién del Cdédigo y los
Compromisos de Integridad, Etica y Confidencialidad entre los trabajadores, servidores, proveedores,
contratistas, subcontratistas, auditores y personal autorizado para acceder a la informacion: la proteccion,
reserva, imparcialidad, confidencialidad y ética, en el manejo de la informacién interna, externa, existente y
recibida en los procesos para la realizacién de productos, prestacion de los servicios y/o trabajos, aplicando
mecanismos que garanticen la imparcialidad de los colaboradores y los procesos, para que no se involucren en
acciones que puedan afectar la confianza en la competencia, juicio, neutralidad e integridad operativa”.

11.10 Politica de Producto, Servicio, Trabajo de Ensayo y/o Calibracién No Conforme y de
Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora. (GG-D-009)

Empresas Publicas de Armenia ESP., establece en el Procedimiento de Tratamiento de Producto, Servicio y
Trabajo no conforme para todos sus procesos incluidos los laboratorios de Ensayo de Calidad de Agua y/o
Calibracién de Medidores, que se aplica cuando cualquier aspecto de sus actividades no cumplan con los
requisitos establecidos y/o acordados con el cliente, sus propios procedimientos o con los resultados
esperados, en el cual se asignan las responsabilidades y autoridades para su gestion (hasta la autorizacion y
reanudacién del trabajo), con la implementacion de mecanismos para la identificacién, documentacion, reporte,
detencidn o repeticion, eliminacién, reanudaciéon del trabajo y/o correccién inmediata de los hallazgos
presentados en los Procesos, basados en los niveles de riesgo establecidos y el analisis de impacto sobre los
resultados, evaluando el cumplimiento de los requisitos aplicables y cuando corresponda notificar y/o solicitar la
aceptacion de los clientes y/o grupos de interés.

Asi mismo aplicar las directrices establecidas en el Procedimiento de Acciones Correctivas, Preventivas y de
Mejora cuando la evaluacién indique que el Producto, Servicio y Trabajo no conforme podria volver a ocurrir o
exista duda acerca del cumplimiento de: los requisitos, las operaciones o el Sistema de Gestion Integrado
implementado en los procesos, eliminando la causa raiz con el fin de que no vuelva a ocurrir.

Nota: Las acciones preventivas aplican al Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo (Decreto niimero 1072
del 2015).

11.11 Politica de Gestion Estratégica del Talento Humano (GG-D-013)

Empresas Publicas de Armenia ESP., gestiona un talento humano integral, idéneo, comprometido y
transparente, el cual debe actuar imparcialmente, ser competente (cumplir con los requisitos de: educacion,
calificacion, formacion, habilidades y experiencias, adicionalmente para los Laboratorios de Ensayo de Calidad
de Agua y Calibracion de Medidores contar con el conocimiento técnico y la capacidad para evaluar la
importancia de las desviaciones sobre los procedimientos y requisitos asociados a sus actividades), y trabajar
de acuerdo con el Sistema de Gestion Integrado aplicable a sus funciones, en pos del cumplimiento del objetivo
del proceso y la Mision institucional, requisitos que son verificados desde su ingreso, desarrollo de actividades y
retiro, con el proposito de promover la integridad en el ejercicio de las actividades, el desarrollo de
competencias, la prestacion del servicio y el desempefio individual y la proteccion del personal y partes
interesadas mediante el desarrollo de actividades de promocion y prevencion de la salud y de la ocurrencia de
accidentes de trabajo.
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Aplicando directrices establecidas por el Proceso de Gestion del Talento Humano para el ejercicio de las
funciones asignadas a los colaboradores, se identifican y proporcionan las necesidades detectadas de
formacion, capacitacion, induccion, reinduccion, entrenamientos requeridos y la evaluacién de la eficacia en su
desempenio.

En los Laboratorios de Ensayo de Calidad de Agua y Calibracién de Medidores el personal responsable de sus
actividades debe demostrar su competencia como requisito para obtener autorizacién en la ejecucion de
actividades técnicas, el desarrollo, modificacion, verificacion, validacion de métodos, andlisis, revision,
informacidn y autorizacidn de los resultados incluida las declaraciones de conformidad, informacién segtn su
responsabilidad y autoridad.

11.12 Politica de Gestibn de Peticiones, Quejas, Recursos, Demandas y Solicitudes de
Informacion y/o Sugerencias “PQRDS” (GG-D-015)

Empresas Publicas de Armenia ESP., facilita la solucién objetiva, efectiva y confidencial de las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Denuncias, Solicitudes de Informacién y/o Sugerencias “PQRDS” de sus clientes y grupos
de interés, mediante la aplicacién de mecanismos tales como: el procedimiento y los registros establecidos para
su tratamiento donde se contempla las acciones de recepcién, confirmacién de la relacién con las actividades
desarrolladas en el proceso, documentacion, validacion, investigacion, andlisis, tratamiento, respuesta y
seguimiento de las acciones tomadas para resolverlas; informacion que posteriormente puede convertirse en
insumo para la generacion de oportunidades de mejora de los procesos.

11.13 Politica de gestion presupuestal y eficiencia del gasto (GG-D-014)

Empresas Publicas de Armenia ESP., implementa los mecanismos que le permiten la ejecucion del presupuesto
acorde con las metas para el cumplimiento del Direccionamiento Estratégico y Planificacion, garantizando su
eficiente ejecucion y ejerciendo un permanente y efectivo control, seguimiento y evaluacion del gasto, que
soportan las decisiones y toma acciones correctivas en caso de ser necesario, garantizando la informacién
documentada para la generacion de informes y estadisticas de la empresa.

Asi también las compras y suministros realizadas por los procesos incluyendo los Laboratorios de: Ensayo de
Calidad de Agua y Calibracion de Medidores, se definen, comunican, revisan y aprueban teniendo en cuenta los
requisitos, especificaciones técnicas, criterios de aceptacion, competencia (calificacién requerida por el
personal) para los productos y servicios adquiridos externamente, en especial los que afectan la calidad del
producto, servicio y/o trabajo ejecutado, mediante la aplicacién de criterios de seleccién, evaluacién de
proveedores, compra, recepcion (parcial o totalmente), inspeccion, verificacién, aprobacion y almacenamiento
de los productos o servicios comprados, el seguimiento del desempefio y las reevaluacion de los proveedores
externos.

Nota Todas las politicas que generan directrices para los laboratorios son revisadas cada semestre, con el fin
de garantizar su adecuacidn y conveniencia para el Sistema de Gestién Integrado.

11.14 Politica Comercial servicios de Ensayo de Calidad de Agua y/o Calibracién de Medidores
(GG-D-016)

Empresas Publicas de Armenia ESP., establece la Politica Comercial de los Laboratorios, basdndose en los
lineamientos estratégicos y misionales, aplicando el procedimiento de Gestién Comercial de los servicios de los
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Laboratorios de Ensayos de Calidad de Agua (LECA) y Calibracion de Medidores (LCM), en el cual se definen
los criterios para la revision de solicitudes, ofertas, contratos, los requisitos y la documentacioén necesaria.

Los laboratorios deben:

Seleccionar los métodos y los procedimientos que sean adecuados y capaces de cumplir con los requisitos
del cliente, asi también cuando el cliente solicita el método se verifica si su aplicacién es apropiada y esta
actualizada de lo contrario se le comunica.

Cuando el cliente solicite una declaracion de conformidad se debe definir la especificacion o la norma y la
regla de decision. La regla de decisién seleccionada se debe comunicar y acordar con el cliente a menos
gue sea inherente a la especificacion o norma acordada

Resolver cualquier diferencia entre la solicitud y la oferta antes del comienzo de las actividades. Cada
contrato debe ser aceptado tanto por el Laboratorio como por el cliente

Cooperar con los clientes o con sus representantes para aclarar sus solicitudes y realizar seguimiento del
desempenio del Laboratorio en relacion al trabajo realizado.

Conservar registros de: las revisiones, incluido cualquier cambio significativo, de la discusién pertinente con
los clientes acerca de los requisitos o de los resultados de las actividades del laboratorio.

Las desviaciones solicitadas por el cliente no deben tener impacto sobre la integridad del laboratorio o sobre la
validez de los resultados.

Se debe informar al cliente de cualquier desviacion del contrato.

Si se presenta una modificacion del contrato después de que el trabajo comienza, se debe repetir la revision del
contrato y cualquier modificacion se debe comunicar a todo el personal afectado.

11.15 Politica de Administracion de Riesgos (GG-D-008)

El Comité Institucional de Gestion y Desempefio de EPA ESP., promueve la generacion de criterios
orientadores en la toma de decisiones respecto a la administracion de los riesgos y sus efectos, la
transparencia, el fortalecimiento de la cultura de autocontrol y prevencion, a través del cumplimiento de las
metas y objetivos empresariales para el alcance de los resultados que impacten a los grupos de interés.
Para garantizar esto se tiene en cuenta:

e El cumplimiento de las metas y objetivos empresariales para el alcance de los resultados que
impacten a los grupos de interés.

¢ El cumplimiento de requisitos legales, reglamentarios y normativos vigentes.

e La aplicacibn de buenas préacticas orientadas a garantizar la confidencialidad, integridad y
disponibilidad de los activos de informacion.

e El uso eficaz y eficiente de los recursos de la Empresa.

¢ El mejoramiento de los procesos ejecucion de proyectos y metas cumpliendo con los tiempos de
accion trazados en los planes y calendarios.

¢ La aplicacion de controles y accion de contingencia ante posible materializacion de los riesgos.
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Criterios que se encuentran establecidos en la guia para la Administracion del Riesgo de la empresa,
donde se consignan los lineamientos para la gestion de los riesgos en las etapas de identificacion, andlisis,
clasificacién, evaluacién, tratamiento monitoreo y revision de los riesgos.

12 Revision de las solicitudes, Ofertas y Contratos

La Revision de los Pedidos, Ofertas y Contratos se realiza dando cumplimiento al “Procedimiento Gestion
Comercial que aplica a los Servicios de los Laboratorios de Ensayos de Calidad de Agua (LECA) y Calibracién
de Medidores” (LCM). DC-P-011 que establece los lineamientos para la realizacién, control y revision de
pedidos, ofertas y contratos de los servicios de los Laboratorios de Ensayo de Calidad de Agua (LECA) y
Calibracién de Medidores de agua (LCM). En él se detalla el pedido que requiere el cliente y el servicio que
prestara el laboratorio, incluyendo los requisitos de la subcontratacion en caso de que se requiera, su
legalizacién se hace con la firma del “Contrato de Condiciones para la Prestacion del Servicio de Calibracion de
los Medidores en el Laboratorio” con c6digo-DC-D-003 donde se pactan las condiciones en las que se prestara
el servicio.

13 Productos y Servicios Suministrados Externamente

La Gerencia General, ha establecido las siguientes Politicas para la Adquisicién de Bienes y Servicios, de
Empresas Publicas de Armenia ESP:

Elaboracion del Plan Anual de Compras, proyectar la compra de bienes y servicios, soportado en el andlisis de
tendencias del afio inmediatamente anterior, teniendo como base el presupuesto general de la organizacion vy el
presupuesto asignado a cada proceso.

Evaluar las compras de la organizacion teniendo como base fundamental el cumplimiento de los principios de
Transparencia, Economia y Responsabilidad.

Garantizar el aseguramiento de la calidad de los productos y servicios, adquiridos por la Empresa.
Priorizar las compras en la region.

La actividad de inscripcion de proveedores, se realiza directamente en el proceso de Gerencia General, en
cabeza de la Asistente de Gerencia mediante el formulario de “Inscripcion de proveedores y/o proponentes” con
cbédigo GG-R-016, el proceso de seleccién aleatoria para la participacion en la actividad. Se aplica el formulario
de Evaluacién y Reevaluacion de Proveedores, con codigo GG-R-010.Para la actividad de compra de servicios
y suministros, Empresas Publicas de Armenia ESP vy el laboratorio de Calibracion de Medidores cuenta con la
Politica de Gestion Presupuestal y Eficiencia del Gasto Publico con cédigo GG-D-014, a la cual se le da
cumplimiento con el “Manual de Contratacion” con Cédigo DJSG-M-001, y el “Procedimiento de Gestion de
Compras” con cédigo GG-P-003, con la “Capacidad Operativa del Laboratorio” LCM-D-003 y el “Procedimiento
de Manipulacion, transporte, uso, almacenamiento, mantenimiento calibracion y verificacién de instrumentos,
equipos e items para calibraciéon” Con cddigo LCM-P-003 por medio del cual se le da cumplimiento al requisito
de verificacion de los suministros, reactivos y materiales consumibles utilizados en las actividades del
Laboratorio, Igualmente se puede evidenciar las acciones tomadas para verificar el cumplimiento de los
requisitos en los registros de “Verificacién de conformidad de Instrumentos de Medicion” con cédigo LCM-R-009
y “Acta de Recibo de Servicios a Satisfaccion” con cédigo GG-R-006.
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14 Servicios al cliente

La gestion para la prestacién de los servicios de Ensayos de Calidad de Agua (LECA) y Calibracion de
Medidores (LCM) se realiza en interaccién entre la Direccién Comercial, aplicando los lineamientos establecidos
en el procedimiento, Gestion Comercial de los Servicios de los Laboratorios Cédigo: DC-P-011, los cuales se
evidencian con los registros de la actividad realizada para obtener el resultado planificado.

14.1 Requisitos Generales y Relativos a la Estructura

Los procedimientos del laboratorio se han estructurado de manera que se garantiza la gestion para
salvaguardar la imparcialidad y la responsabilidad con la confidencialidad de la informacion obtenida o creada
por la ejecucién de sus actividades. Estos compromisos estan evidenciados en el Acuerdo No. 004 de febrero
2012, en el cual se establece la Estructura Organica para los Laboratorios, en la Matriz de Conflictos de Interés
de los Laboratorios GG-MA-001, en la Politica de Integridad, Etica, Confidencialidad e Imparcialidad GG-D-011
y mediante la suscripcion y compromiso del personal con la Carta de Compromiso de Integridad y Etica GTH-R-
033.

14.2 Requisitos relacionados con el cliente

La Direccion Comercial en interaccién con el Laboratorio de Calibracion de Medidores tiene establecidos
mecanismos para determinar los requisitos del Cliente, los cuales estan articulados con los requisitos legales y
reglamentarios en los documentos “Procedimiento Gestion Comercial de los servicios de los Laboratorios de
Ensayos de Calidad de Agua (LECA) y Calibracién de Medidores (LCM) DC-P-011; y el “Contrato de
Condiciones para la prestacion del Servicio de Calibracion de los Medidores en el Laboratorio”DC-D-003 ,
suscrito entre Cliente Externo y/o Interno quien se relaciona como contratante y EPA ESP., (Representante
Legal o Director Comercial, o Director Técnico de Laboratorio) como contratista.

14.3 Comunicacién con el cliente

La Direccién Comercial en interaccién con el Laboratorio de Calibracion de Medidores tiene espacios para
asegurar que la comunicacion con los clientes se haga de manera eficaz; dando a conocer los requisitos y
analizar la capacidad para su cumplimiento; la disposicién para cooperar con el cliente en los casos donde se
requiera el seguimiento del desempefio del Laboratorio, garantizando la confidencialidad y custodia de la
propiedad de éste y de otros clientes.

14.4 Satisfaccion del cliente

La Direccion Comercial en interaccion con el Laboratorio de Calibracion de Medidores tiene establecidos los
mecanismos para la medicion de la Satisfaccion del Cliente, dentro de los cuales se aplica la Encuesta de
Satisfaccion del Cliente del Laboratorio con cédigo LCM-R-010, como informacion de retorno para establecer
acciones de mejora de la prestacion del servicio.
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14.5 Propiedad del Cliente

Empresas Publicas de Armenia ESP. asegura la custodia de los elementos que son propiedad del cliente de
acuerdo a directrices documentadas en el proceso Laboratorio de Calibracion de Medidores, establecidas en el
instructivo de Custodia y Almacenamiento de Informaciéon, LCM-I-002, el instructivo Ingreso al Laboratorio de
Personal Externo, LCM-I-003, el instructivo de recepcién, alistamiento y entrega de medidores LCM-I-006 vy el
“Procedimiento de Manipulacién, transporte, uso, almacenamiento, mantenimiento, calibracién y verificacion de
instrumentos, equipos e items para calibracion” con codigo LCM-P-003, que pretenden evitar la pérdida del bien
propiedad del cliente, su deterioro, su uso inadecuado y la protecciéon de la informacion obtenida y generada
con ocasion de la prestacion del servicio de calibracién.

15 Quejas

Para su manejo y cumplimiento de la politica se tiene el Procedimiento de “Tratamiento de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Denuncias, solicitudes de informacion y/o Sugerencias PQRDS” con Cédigo AM-P-007, define los
lineamientos para dar cumplimiento a la Politica Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias, Solicitudes de
Informacidn y/o Sugerencias, recibidas de los clientes o de otras partes interesadas, con el fin de dar respuesta
oportuna para mantener y mejorar continuamente la satisfaccion, la calidad de los servicios y productos
prestados por Empresas Publicas de Armenia ESP, las cuales se evidencian en el registro de Reporte de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias, Solicitudes de Informacién y/o Sugerencias “PQRDS" con codigo
AM-R-017.

16 Control de Trabajos de Ensayos o de Calibraciones no conformes

Para dar cumplimiento a la Politica de Producto, Servicio, Trabajo de Ensayo y/o Calibracion No Conforme y de
Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora. Se cuenta con el “Procedimiento de Tratamiento de Producto,
Servicio y/o Trabajo No Conforme” con Cddigo AM-P-005 y el Anexo 002 disefiado para establecer las
directrices planteadas en la politica y que pretende asegurar que los Trabajos, Productos o Servicios
presentados que no sean conformes con los requisitos establecidos, se identifiquen y controlen para prevenir su
uso 0 entrega no intencional, asi como establecer los controles, las responsabilidades y autoridades
relacionadas con su tratamiento.

17 Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora

El “Procedimiento de Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora” con Codigo AM-P-004, establece un
método unificado de trabajo para investigar, identificar, analizar y eliminar las Causas de los hallazgos no
conformes (reales o potenciales), observaciones u oportunidades de mejora generadas en el Sistema de
Gestion Integrado, definiendo acciones que permitan mitigar cualquier impacto causado y emprender las
Acciones Correctivas 0 Preventivas para evitar la reincidencia o prevenir la ocurrencia de las causas que
generaron el hallazgo, verificando al finalizar la eficacia de las acciones implementadas, evidenciando asi el
cumplimiento de la politica. y se evidencian en la aplicaciéon del registro “Reporte de Acciones Correctivas,
Preventivas y de Mejora” con cédigo AM-R-011.

El Laboratorio establece acciones de mejora continua basada en el cumplimiento de la politica y objetivos
propuestos, de los resultados de las auditorias, el andlisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la
Revision por la Direccion.
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Con la aplicacion de la “Guia para la Administracion del Riesgo” AM-G-001 y la “Politica de Administracion de
Riesgos” GG-D-008 y mediante la elaboracién del Mapa de Riesgos y Controles, AM-R-025, el Laboratorio de
Calibracién de Medidores genera los controles a aplicar en el proceso, bajo la responsabilidad del Director
Técnico de LCM, que son revisadas periddicamente por el profesional de Aseguramiento de la Calidad y
auditado por el Proceso de Direccién Control Gestion.

18 Auditorias

El “Procedimiento de Auditorias de Gestién” con Coédigo AM-P-003, donde se tiene establecido la periodicidad
de la ejecucion de auditorias, los requisitos necesarios la planificacion a través del Cronograma de Auditorias de
Gestion de primera, Segunda y Tercera parte, las responsabilidades y ejecucion de las auditorias, asi como la
informacion de los resultados, asegurando la eficacia, eficiencia y efectividad de los procesos del Sistema de
Gestion Integrado de Empresas Publicas de Armenia ESP, la generacién y conservacion de los registros que
se deriven de su aplicacién y la evaluacién de los Auditores participantes, que se evidencian en la aplicacion de
los documentos y registros, “Cronograma de Auditorias de Gestion” AM-D-003, Programa de Auditorias Internas
y Externas de los Laboratorios con cddigo LCM-R-033; “Procedimiento para la Seleccién y Evaluacién de
Auditores de Gestion” AM-P-006, el cual define las directrices para seleccionar, evaluar y mejorar la
competencia de los Auditores Internos de Calidad, “Plan de Auditoria” con cédigo AM-R-005, “Listas de
Chequeo” con codigo AM-R-006, “Informe General de Auditorias de Gestidén” con cédigo AM-R-007.

19 Revisiéon Gerencial del Sistema Integrado de Gestién

El “Procedimiento para Revisién Gerencial del Sistema de Gestién Integrado” con Cédigo GG-P-004, tiene
como obijetivo realizar un Andlisis Gerencial de la conformidad del Sistema de Gestion Integrado, con respecto
al cumplimiento Requisitos, Politicas, Objetivos, Planes de Accién, Metas, Indicadores de Gestidn, la evaluacion
del desempefio de los procesos, los funcionarios y en general del sistema respecto a la eficacia, eficiencia,
efectividad de las acciones tomadas y el mejoramiento continuo, Administracién del Riesgo, definiendo la
informacion requerida segun las Normas Técnicas Colombianas aplicables, las responsabilidades y los
controles.

El seguimiento y medicién de los procesos se realiza mediante la entrega periddica por parte de los lideres de
procesos, del resultado de los indicadores de gestién, donde debe detallarse el alcance de las metas y la
justificacion en caso de no cumplirse con lo programado.

La periodicidad de la revision gerencial del Sistema de Gestion Integrado de todos los procesos se realiza
anualmente; en los laboratorios dicho procedimiento se ejecuta con seguimientos semestrales y su
consolidacién se realiza anualmente. Esta revision Gerencial en los Laboratorios debe realizarse bajo los
requisitos de la norma ISO/IEC 17025 de 2017 y debe incluir la eficacia del sistema de gestién y de sus
procesos, cambios en factores internos y externos pertinentes al laboratorio, el cumplimiento de los objetivos, la
evaluacion de la adecuacion de politicas y procedimientos, el estado de las acciones de revisiones por la
direccion anteriores, resultado de las Auditorias internas, las Acciones Correctivas, las evaluaciones de
organismos externos, el cambio en el volumen, el tipo de trabajo o en el alcance de actividades del Laboratorio,
la retroalimentacion de los clientes y el personal, las quejas, cualquier mejora implementada, adecuacion de los
recursos, los resultados de la identificaciéon de riesgos, resultados de aseguramiento de la validez de los
resultados y otros factores pertinentes, tales como las actividades de seguimiento, medicién y la formacién del
personal.

Para el andlisis de datos se recopila toda la informacion y se evallan como salidas de la revisién el grado de
eficacia del sistema implementado, incluyendo los procesos que interactian con el laboratorio; la mejora en las
actividades del Laboratorio relacionadas con el cumplimiento de los compromisos en revisiones previas del
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Sistema de Gestion Integrado de los Laboratorios y de los requisitos de la Norma 1SO IEC 17025 de 2017, la
provisién de recursos requeridos para la vigencia siguiente y cualquier necesidad de cambio identificada.

El Director de Planeacién Corporativa, se reliine permanentemente con el Gerente General para informar sobre
el estado del Sistema, su grado de avance y/o novedades presentadas en las actividades de medicién, analisis
y seguimiento realizados a los procesos.

20 Requisitos Técnicos

El “Plan de Aseguramiento de la Calidad” con cédigo LCM-PP-002 es el documento que se constituye en una
herramienta para la ejecucién y control de cada una de las actividades que realiza el laboratorio y que influyen
en los resultados de calibracion, para asegurar la competencia técnica de los resultados obtenidos y
entregados a sus clientes, que tengan la validez técnica, exactitud y confiabilidad requeridas, bajo los
parametros establecidos por la normatividad aplicada y por requisitos de calidad.

21 Personal

La Gerencia General de Empresas Publicas de Armenia E.S.P., participa activamente en la implementacion y
mantenimiento del Sistema de Gestién Integrado, asi como en la mejora continua de sus procesos.

Personal de Laboratorio de Calibracién de Medidores:

El personal asignado al Laboratorio para desempefiar actividades especificas, tiene un perfil establecido con
base en educacion, formacion, experiencia y habilidades requeridas para el adecuado desempefio de sus
funciones, los cuales estan definidos en sus perfiles de cargo (Acuerdo de Junta Directiva No 004 del 2012) y
en el Manual de Competencias, Requisitos y Funciones, que son requisito en las acciones de seleccion y
contratacion del personal, conforme al procedimiento GTH-P-001.

La competencia del personal es evaluada en el desempefio de las actividades ejecutadas en el Laboratorio de
Calibraciéon de Medidores con la aplicacion del Procedimiento de Seleccion, Induccion, Capacitacion,
Entrenamiento, Re- Induccién, Supervision, Autorizacion y Evaluacion del Personal del Laboratorio LCM-P-004,
dando cumplimiento a la “Politica de Gestién Estratégica del Talento Humano” con cédigo GG-D-013.

Para evidenciar que el personal que realiza operaciones de recepcion, alistamiento de medidores en el
Laboratorio de Calibracién de Medidores es id6neo en las labores que ejecuta y cumple con los requisitos de
educacion, formacion, experiencia, habilidades, conocimiento técnico, entrenamiento y calificacién requeridas
para el cargo y poder generar la autorizacién por la Direccion del Laboratorio para el desempefio de actividades
del proceso, anualmente se realiza el seguimiento del desempefio, con la aplicacién de una evaluacion técnica
de los conocimientos generales, especificos y de habilidades, y se hace una verificacion del desarrollo de las
funciones, mediante supervision por parte del Director Técnico o el Suplente.

La autorizacion para el personal encargado de la realizacion de operaciones técnicas de calibracion de
medidores en el Laboratorio, es relacionada en el Registro de “ Autorizacion del Personal que Realiza
Actividades en el Laboratorio, LCM-R-017" que se soporta en la informacién contenida en la hoja de vida
previamente verificada por el Director Técnico y/o su Suplente y en los resultados satisfactorios de la evaluacién
técnica aplicada conforme al Procedimiento de Seleccion, Induccion, Capacitacion, Entrenamiento, Re-
Induccién, Supervision, Autorizacién y Evaluacion del Personal del Laboratorio LCM-P-004 y a la participacion
en las actividades de aseguramiento a la validez de resultados mediante pruebas intra-laboratorio (Estudio de
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Repetibilidad y Reproducibilidad (r&R) Laboratorio de Calibracién de Medidores LCM-D-009) y alternadamente
en pruebas de evaluacion del desempefio (ensayos de aptitud o comparaciones inter-laboratorios), tanto al
ingresar personal nuevo al laboratorio, como también en las evaluaciones anuales programadas y/o cuando los
criterios especificados de evaluacion, lo requieran.

Para evidenciar que el personal que realiza la Direccién Técnica y la Suplencia del Director Técnico de LCM es
competente en las labores a realizar, es decir, cumple con los requisitos de educacién, formacién, experiencia,
habilidades, conocimiento técnico, entrenamiento y calificacion requeridos para el desempefio del cargo y
generar la autorizacion por la Gerencia General esta se apoya en evidencias:

e La participacion que realizan como pares el Director Técnico del Laboratorio y el suplente en la ejecucion
permanente de las actividades del proceso; para la determinacion de requisitos de competencia (procesos
de seleccién, formacién, supervision, evaluacion y autorizacién); para la conservacién y custodia de los
items sometidos a ensayo o calibracién; para la asignacion de responsabilidad y autoridad del personal; para
establecer actividades de control y seguimiento garantizando el cumplimiento de requisitos del laboratorio e
identificando desviaciones sobre los requisitos especificados.

e La participacion en la elaboracion y/o mejora de la documentacion técnica y de gestion requerida en el
proceso, para garantizar el cumplimiento de la competencia, imparcialidad y operacién coherente del
laboratorio.

o La competencia demostrada para identificar y tener disponibles los recursos requeridos para gestionar las
actividades del laboratorio; seleccionar y verificar métodos; para revisién, andlisis y presentacion de
resultados, establecer y/o adoptar reglas de decision y evaluacién de la conformidad; para identificar y
satisfacer los requisitos del cliente; para garantizar la imparcialidad en sus actividades y la confidencialidad
de la informacién; para la evaluacién de la conformidad y para el aseguramiento a la validez de resultados.

e El seguimiento del desempefio, soportado en los conocimientos generales y especificos para la participacion
activa en auditorias internas, evaluaciones de otorgamiento, ampliacién, seguimiento y renovaciéon de
acreditacién y auditorias de seguimiento a la certificacién de EPA ESP.

La autorizacién para el Director Técnico del laboratorio y para su Suplente es relacionada en el Registro de
Autorizacion del Personal que realiza actividades en el Laboratorio, LCM-R-017, por parte del Gerente General
y/o el Subgerente Técnico.

Las habilidades del personal son evaluadas conforme al formato “Evaluaciéon de las Habilidades del Personal
Adscrito a los Laboratorios LCM y LECA” con cédigo LCM-R-031.

La responsabilidad legal de Empresas Publicas de Armenia ESP., se evidencia mediante Acuerdos de
constituciéon como establecimiento legal, de trasformacién en Empresa Industrial y Comercial del Orden
Municipal y el establecimiento de la estructura Orgénica de los Laboratorios que incluye los requisitos,
competencias y funciones de los cargos.

El Director (a) de la Direccion Planeacion Corporativa, es quien participa en la coordinacion del Sistema de
Gestion Integrado, enfocando todas sus acciones en interaccion con los Lideres de los procesos al
mejoramiento del desempefio de Empresas Publicas de Armenia ESP; mediante la aplicacién permanente de
los procedimientos establecidos, la informacién generada, el resultado de los indicadores y controles de los
procesos, la eficacia de las acciones correctivas, preventivas y de mejora planteadas y ademas es quien
comunica a la Alta Direccion el desempefio del Sistema de Gestién Integrado

El Laboratorio de Calibracion de Medidores tiene definidas las responsabilidades del personal clave que las
realiza e influye en la ejecucion de las actividades (ver numeral 21.1).
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Ver: - Matriz de Conflictos de Interés de los Laboratorios de Ensayo de Calidad de Agua y Calibraciéon de
Medidores con cédigo GG-MA-001. Contrato de Condiciones para la Prestacion del Servicio de Calibracion de
los Medidores en el Laboratorio DC-D-003.

- Numeral 10.5 Estructura Organizacional de la Empresa, Numeral 10.4 Red de Procesos del presente manual.

El Comité Institucional de Gestion y Desempefio (CIGD) de Empresas Publicas de Armenia ESP, participa
activamente en la implementacién y mantenimiento del Sistema de Gestion Integrado, asi como en la mejora
continua de sus procesos.

El CIGD esta conformado por los siguientes funcionarios, el Gerente General, los Subgerentes: de Aguas,
Técnico, Aseo, Administrativo, y los directores de: Juridica y Secretaria General, Planeacion Corporativa,
Control de Gestion, Financiamiento, Comercial, Comunicaciones y Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones quienes tienen fuera de las funciones asignadas a los cargos, el compromiso de:

Asegurar que se establecen las actividades de comunicacion derivadas de la interaccion del Laboratorio,
considerando la eficacia del Sistema de Gestion Integrado. Que se toman medidas para asegurarse de que el
personal que labora en los Laboratorios esta libre de cualquier presion o influencia indebida que pueda afectar
la calidad del trabajo realizado en el proceso. Ver: “Matriz de Conflictos de Interés de los Laboratorios de
Ensayo de Calidad de Agua y Calibracién de Medidores “codigo GG-MA-001, “Politica de Integridad, Etica,
Confidencialidad e Imparcialidad” codigo GG-D-011, “Carta de Compromiso de Integridad y Etica” codigo: GTH—
R-033, “Compromiso de Confidencialidad” cédigo: GTH-R-026, Numeral 10.5 (del presente manual) Estructura
Organizacional de la Empresa.

Aplicar los conocimientos profesionales especializados para la generacién de politicas, planes, programas y
proyectos, incluyendo la planificacién, programacién y direccién de actividades de los procesos a su cargo
enfocando las acciones al cumplimiento de los requisitos y objetivos del proceso y la Empresa.

Coordinar con la Direccién de Planeacion Corporativa, Financiera y Comercial y otras instancias de la Empresa
la formulacién e implementacién de planes de negocio o actividades comerciales articulados con los procesos a
su cargo, de prestacién de servicios en aprovechamiento del KnowHow y GoodWill institucional que permitan
potencializar la generacién de ingresos adicionales para la empresa.

Asegurar que el personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades y de como contribuye
al logro de los Obijetivos del Sistema.

Evaluar las necesidades (Personal, maquinaria, vehiculos, equipos e infraestructura) y gestionar los recursos
necesarios para el cumplimiento de los requisitos y objetivos de la empresa.

Evaluar, gestionar y aprobar las necesidades de Informacion requeridas a Empresas Publicas de Armenia ESP.,
de los clientes internos y externos, organismos de control, reguladores y partes interesadas.

Aplicar los conocimientos profesionales especializados para la generaciéon de politicas, planes, programas y
proyectos, incluyendo la planificacion, programacion y direccion de actividades de los procesos a su cargo
enfocando las acciones al cumplimiento de los requisitos, objetivos del proceso y la empresa.

Generar y presentar anualmente ante el Comité de Gerencia la “Revision por la Direccion” de los procesos a su
cargo, donde se evaluara la Eficacia, Eficiencia y Efectividad, las mediciones de la gestion en la prestacion de
los servicios derivados de los negocios actuales de la empresa y el nivel de satisfaccion de los clientes frente al
cumplimiento de sus requisitos asi como las acciones ejecutadas en el periodo analizado, generando Planes de
Mejoramiento, compromisos y posibles cambios en las estrategias aplicadas.

Garantizar el control en la Administracion del Riesgo, el apoyo a la aplicacién de las directrices generadas y
socializadas por los profesionales competentes de la unidad de Gestion Talento Humano en el campo de la
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Seguridad Industrial y Salud en el trabajo incluyendo las medidas de prevencion y tratamiento de accidentes en
los negocios actuales de la empresa, para evitar posibles eventos que puedan afectar la calidad del producto o
servicio prestado.

Realizar el seguimiento y la evaluacién al cumplimiento de las metas de gestion o de producto en la ejecucion
de las actividades y procedimientos relacionados con miras a contribuir a los resultados conforme a lo definido
en los planes, programas y proyectos establecidos por la Empresa.

Asegurar que se revise periodicamente la informacién del Sistema de Gestion Integrado, los Requisitos,
Legales, Reglamentarios y Normativos por parte de los procesos, evidenciando dicha revisién aun cuando no
cambie o se modifiquen los documentos.

Aplicar los conocimientos profesionales especializados para la evaluacién de causas, proyeccion de acciones,
cierre y evaluaciéon de la eficacia de las acciones planteadas en el tratamiento de las Peticiones, Quejas,
Recursos, Demandas y Solicitudes de Informacion y/o Sugerencias remitidas por los clientes internos, externos
y partes interesadas, asi como el producto, servicio y trabajo no conforme, evaluaciéon de metas e indicadores
predefinidos para tomar decisiones, realizar los ajustes de rigor y proyectar mejora continua en los procesos.

Participar en forma activa en los comités establecidos para el estudio, evaluacién y generacion de politicas y
directrices proyectadas a la mejora en la prestacion de los servicios, evaluacion y alcance de metas del Plan de
desarrollo, Plan de Accién y los objetivos del Sistema de Gestion Integrado.

Garantizar él envi6 de la informacion requerida por el Sistema Unico de Informacion de los procesos a su cargo
y el Banco de Programas y Proyectos de Inversién

Garantizar el desarrollo de actividades segun lo establecido para los profesionales competentes encargados de
la implementacién, mantenimiento y mejora del Sistema de Gestidn Integrado, basado en las Normas ISO IEC
17025:2017 (NTC ISO IEC 17025) aplicada para la acreditacion de los laboratorios, Norma NTC I1SO 14001
Gestion Ambiental, Norma NTC ISO 45001 Sistema de Gestion en Seguridad y Salud en el trabajo, Norma NTC
ISO/IEC 27001 Tecnologia de la Informacién. Técnicas de Seguridad de la Informacion (SGSI) para
implementacién de la Estrategia de Gobierno Digital en curso con la implementacion y publicacién de Tramites y
Servicios de la empresa y otras que sean obligatorias.

21.1 Autoridades y Responsabilidades del Personal del Laboratorio de Calibracion de Medidores

Las autorizaciones para las diferentes actividades bajo responsabilidad del personal técnico y directivo del
Laboratorio, estdn soportadas en el conocimiento técnico requerido de acuerdo a los perfiles de cargos y la
experiencia demostrada. Que se evidencia en las diferentes capacitaciones, entrenamientos, supervisiones,
seguimientos a la validez de resultados y al desempefio, resultados de auditorias y evaluaciones de
acreditacion.

La autoridad, responsabilidad y perfiles del personal en las diferentes actividades del laboratorio se describen
en los siguientes cuadros:
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Empresas Publicas de ArmeniaESP
Laboratorio de Calibracion de Medidores
Autoridades y Responsabilidades
Técnico
Gestion u;r:;essiltgpizl Il HIUERIE] E Prof_els_ioEall Técnicos St
- Subgerente Especializado SLeUIZat0lL Operativos (Recepcion,
HEIRED VI Técnico Slipltanite | (Director AR (Calibrador i
Humano (Director Técnico [ o, %'~ | Resolucion 0184 alistamiento
LCM) ecnico ) de mayo de 2012 €s) y entrega de
Medidores)
Observaciones
T T T T T T T
3 3 3 3 3 3 3
Segln % g E g E g E g E 8 E g E g
e Empresas Publicas de Armenia B £ B £ B = B 2 B 2 i E i £
Norma ISO/IEC 17025:2017 P ESP < o £ ] £ 9 < ] < ] < 9 < 9
3 3 3 =] =] 3 =]
gl < &] < & < gl < @ <l & <] & <
() 0] 0] ) ) 0] 0]
13 4 4 13 13 o o
Recepcion y entrega de fems y A A & = A\
Resultados N " - o
g NN Autorizacion del personal que
Realizacion de operaciones de A A I\ Ll redliza  actividades en el
Calibracion, ~ generacién  de \V\:f T/\? = Laboratorio LCM-R-017
Responsabilidad con evidencias requeridas Acuerdo 004 del 2012 Resolucion
respecto a la realizacion de las , No. 0252 del 2017
Calibraciones Generacion de informes  de A A | v 7 37
Calibracion O ® N BN M )
A A O S i Autorizacion del personal que
SupenisiénTécri ~ e Il N YVZ reaiza actividades en el
Upenvision ecnica Z A Laboratorio LCM-R-017 Acuerdo
004 del 2012
A A A A
by 7
Identificacion y  Gestion ~ de O O ™ ® M| ,/\,7 Ym Acuerdo 004 del 2012
Recursos ~ - N
Andlisis de datos de las encuestas
A A | , aplicadas al cliente, "Encuesta de
Andlisis  de encuestas  de 57 57 Satisfaccion  del  Cliente ~ del
Satisfaccion del Cliente O @) 'OI 'O e A Laboratorio de  Calibracion de
Medidores" LCM-R- 017
Respecto a la planficacion de [ o visn con fa gestion comercial A A i A Andlisis de  datos  para Ia
las actividades de Calibracion " o 37 7 "

' ° para la prestacion de los servicios de Q - - o | ®» A Jal proyeccion de la Capacidad
de Medidores y Evaluacionde | cajibraciony = h N N Operativa del Laboratorio de
Resultados andlisis de pedidos del servicio Calibraci6n de Medidores,

Planificacion, programaciony A A | ~ Y.‘".7 T‘"‘7 Acuerdo 004 del 2012
Direccion Fecnlcadelasactlwdades Q O ® VA R 4] &)
del Lo
A A Acuerdo 004 del 2012
Asumir la responsabilidad total de P P R A Resolucion No. 0252 del 2017
las Operaciones Técnicas que Q - Yl se | osr (Modifica Acuerdo 004 del 2012)
aseguren|a calidadrequerida oY A A Propdsito  principal  literal 1l
Numeral 4
R biidad A A A No hay autorizacion del personal
es""f‘sa ”.a. es para No hay emisién de opiniones e Y Y \,N/ que realiza actividades en el
comunicar gpInones & i i | laboratori ~ ~ Laboratorio en el formato LCM-R-
interpretaciones interpretaciones en el laboratorio - en el formato
Responsabilidades con Responsabilidades con A A Acuerdo 004 del 2012
ficacio G Resolucion No. 0252 del 2017
re§pectoalamod|f|caC|on de respecto a la modificacion de /-\ ) Y Y \ . el
métodos, al desarrolloy X - [ L0 A A (Modifica Acuerdo 004 del 2012)
validacion de nuevos métodos 1y d desarrolo A IR e e I I Contribuciones  individuales lteal
. validacion de nuevos métodos N A ontriouciones uales lieral
métodos IV Numeral 1
e Acuerdo 004 del 2012
Formac‘iényexperiencia Todos los funcionarios .m. .m. A A .m. ./A\ |y .m. Requisitos ~ de  Estudio y
requeridas e o ®|® N I IR N Experiencia
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Empresas Publicas de ArmeniaESP
Lahoratorio de Calibracién de Medidores
Autoridades y Responsabilidades

Técnico
Profesional | Profesional Operati
6 Suplente ; Especializado L perativo
- it Subgerente (Director ESpeC.'ahzado ' |-DPC Tecm(_:os (Recepcion
Actividad Talento Técnico Téenico (Director Resolucion 0 Operativos PSS
Humano Técnico (Calibradores) alistamiento y
LCM) 184 de mayo
LCM) de 2012 entrega de
Medidores) '
3 3 3 3 3 3 3 Observaciones
S| of 2| | B =) 2| | 2| =| B| = | 2| =
Segln requisitos de Segdn % 8 é g é B % g % g % g % 8
laNorma ISONEC Empresas Publicas de ArmeniaESP g s g g g g g g g g ¢ g g g
17025:2017 s 5 S 5 S 5 S 5 S 5 S E] s 3
2| < 2 < 2 < 2| < 2| < 2 < 2 <
0] (0] (0] 0] 0] 0] 0]
4 13 13 4 4 4 13
A A A A Procedimiento Induccién
o I/\‘ f\\ I/\‘ Tf\? Tf\? Capacitacin y Entrenamiento LCM
Capacitacion v Q O O O Qv P 004
Administracion de formacion del
Personal GTH P 004
Capacitacion y Aplicacion de instrumentos de
Programas de A A evalualcm'n relacionados en los
Formacién A A procecimientos
. O O N7 N Autorizacién del personal LCM-R-
Formacion C' Q O f\l f\l N 07
A AN Plan organizacional de formacion y
capacitacion GTH-PP-001
Resolucion No. 0184 8 de
mayo de 2012
Asumir la responsabilidad total por las A A A A
Operaciones Técnicas y la provision de i\? N Acuerdo 004 del 2012
los recursos necesarios paraasegurar la f\ O O O O Norma técnica ISO/IEC
calidad requerida de las operaciones del \_/‘ 17025:2017
laboratorio
Planificacion,  programacion  de A A O O Q'A‘? Yﬁ'
actividades de LCM para la apropiacion O 2 [/3
. y administracion de los recursos. O O
Responsabilidad
es de la Direccion | Elaboracion y aplicacion del Plan de
Técnica del | Aseguramiento de la Calidad de
laboratorio y de | Calibracion de Medidores Acuerdo 004 del 2012
Aseguramiento de | -Requerimientos dePersonal Resolucion No. 0184 8 de
la calidad | - Instalacionesy condiciones Ambientales mayo de 2012
s - Aseguramiento metrolégico A A
E}Aopr:locgfr:?:m - de (Instrum_eptosyEquipos)_ O O UI O O i\? W
Profesionales - Tr{izabllldadenlas netkms
L - Métodos de Calibracion.
Especializados) - Manipulacion  de los items de
Calibracion
- Aseguramiento de la Calidad de los
resultados delos ensayos.
S o |44 @@ ¥
Medidores - (VIR 4 Resolucion No. 0252 del 2017
Convenciones
f Titular en
. I actividades de
q Titular Suplente Apoyo alla Seglutiunl\ai‘;r?t% Y O quyode Y‘ { segmmlelmo a
L A Suplencia Control adhideres ejeccounctirgn)ggla
Direccion Técnica
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Empresas Publicas de ArmeniaESP
Laboratorio de Calibracién de Medidores
Autoridades y Responsabilidades

Actividad

Gestion
Talento
Humano

Subgerente
Técnico

Suplente

(Director

Técnico
LCM)

Profesional
Especializado |
(Director Técnico

LCM)

Profesional
Especializado
|-DPC
Resolucion
0184 de mayo
de 2012

Técnicos
Operativos
(Calibradores)

Técnico
Operativo
(Recepcion,
alistamient
0y entrega
de
Medidores)

Observaciones

Segn requisitos de
laNorma ISO/IEC
17025:2017

Segun
Empresas Publicas de ArmeniaESP

Responsabilidad

Autoridad

Responsabilidad
Autoridad

Responsabilidad
Autoridad
Responsabilidad
Autoridad

Responsabilidad

Autoridad
Responsabilidad
Autoridad

Responsabilidad
Autoridad

Responsabilidades
de la  Direccion
Técnica del
laboratorio 'y de
Aseguramiento de la
calidad  (Aplicacion
de  Conocimientos
Profesionales

Especializados)

Aplicaciony supervision de:

- Cumplimiento Requisitos Legales,
reglamentarios y Nomais
Las Politicas establecidas para

proteccion delaInformacion.
- El cumplimiento de las directrices
para afianzar la confianza en la
competencia, imparcialidad, juicio e
integridad operativa del laboratorio.
- Cumplimiento de las responsabilidades
y autoridades en la interrelacion de
los trabajos asignados al personal que
afecta la calidad de las operaciones.
- Elpersondl encargeco e s calbracones indLidos
los que se encuentran en formaddn y realzar su
evalaain

Mecanismos de Seguridad Industrial
y Salud en el Trahajo.
- La documentacién establecida para
la ejecucion de las Actividades.
- La aplicacion del procedimiento de
control de documentos y registros.

Ol

o

Gestion y control en las instalaciones
y condiciones ambientales del area
de ensayos.

op
Q
Q

o

Identificar la ocurrencia de desvios
del Sistema de Gestion o de los
procedimientos de Calibracion e
iniciar  acciones destinadas a
prevenir o minimizar dichos desvios.
Gestionar el Producto, Servicio y/o
Trabajo No Conforme que se presente
en el Laboratorio.

Proyectar e implementar Acciones
Correctivas, Preventivas y de Mejora
enfocadas al Aseguramiento de la
Calidad de las Operaciones del
Laboratorio.

o

o

Acuerdo 004  del
2012

Resolucién No. 0252
del 2017
Resolucién No.
0184 8 de Mayo
de 2012

Co

nvenciones

Titular Suplente

Apoyoala
Suplencia

Titular de Seguimiento Y
Control

Apoyode
"

Titular en
actividades de
seguimiento al

control y/o
ejecucion dela

Direccion Técnica
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v ermegrives de Todos

Empresas Publicas de ArmeniaESP
Laboratorio de Calibracion de Medidores
Autoridades y Responsabilidades

Observaciones

Elaboracion de informes  de
resultados de Calibracion conforme

Técnico
Operativo
Suplente | Profesional EProfe_s:_ongl Técnicos (Recepcidn,
R Gestion Talento Subgerente (Director Especializad ShELIaiZace - alistamient
A Humano Técnico Técnico o | (Director [ OEEleE
LCM Técni Resolucion (Calibradores) 0y entrega
) fg:\'/lc)o 0184 de mayo de
de 2012 Medidores)
{ { { f 1 1 :
= ko] = ko] = ko] = ko] = ko] = k] = ko]
Segln requisitos de e 3 3 3 3 3 3 3 3 3 g 3 g 3 3
la Norma ISO/IEC f g @ 5 @ 5 o 5 0 G 2 S 2 g 2 5
] Empresas Publicas de ArmeniaESP c ) c ) c 2 c ) c g c g c g
17025:2017 2 5 2 5 2 5 2 5 2 5 I 5 g 5
gl | 8| | & | & | & | §/| ¢ g| ¢
14 14 14 14 13 13 13
A i

Responsabilidades
de la Direccion
Técnica del
laboratorio y de
Aseguramiento de

a los requisitos establecidos en la
ISO/EC 17025:2017

@)=

O
@

Contribuir al logro de las metas
propuestas en los  Planes
programas y proyectos de la
Empresa para el Laboratorio.
Evidenciar la implementacion,
mantenimiento y mejora del
Sistema de Gestion Integrado del
Laboratorio

O
O

O

O

Planificar ~y  garantizar el
aseguramiento de la calidad de los
resultados de Calbracones ejecutados
atravésde:

La participacion en comparaciones

Acuerdo 004 del 2012
Resolucion No. 0252 del 2017

Resolucién No. 0184 8 de
Mayo de 2012

la calidad
. ) A A
(Aplicacién de inter Iaboratonqs 0 programas de A A T‘H? o
L ensayos de aptitud. Il ,/\{
Conocimientos o O A
. La repeticion de ensayos o O AN BN -
Profesionales Lo - )
E ializad calibraciones utilizando el mismo
specializados) método o métodos diferentes.
La repeticion de la calibracion de los
objetos retenidos
A A
571 57
Asegurar el cumplimiento de la () () f) O f) O oo Acuerdo 004 del 2012
Norma técnica ISO/IEC 17025:2017 - ~ S L O O O O Resolucién No. 0252 del 2017
Norma técnica ISO/IEC
- 17025:2017 Resolucion No.
Asegurar  que el Sistema de A A T‘A‘? ‘f‘ﬁ‘? 0184 8 de mayo de 2012
Gestion relativo a la calidad sea O f) () Rl | (‘) ()
implementado, ~ mantenido  y O O O | ~ =
respetado en todomomento
Convenciones
Titular en
. 4 actividades de
@ o Apoyo a Titular de Apoyo de Y‘I '-7 seguimiento al
- Titular M Suplente la Aseguramiento actividades !'/\'i control y/o
M suplencia y control ejecucion dela

Direccion Técnica
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21.2 Perfiles.
Perfiles Requeridos Laboratorio de Calibracion de Medidores de Agua LCM
Formacion Suministrada
@ Educacion para Autorizacién en las
= Funciones del Laboratorio -
o8 S
=5 Conocimiento Técnico - Calificacion en Conocimiento k3]
Cargo o3 e Habilidades P =
=i 8 para la Formacion Ideal Técnico g
30 3 Tipo / Formacion Basica en 2
2 i£ | Modalidad | Conocimiento Técnico i
Cargo g
Nomenclatura z
gemlpiesa' g + Capacidad de andlisis y El conocimiento requerido se realizara en
’ I} . e Administracion del Riesgo sintesis 8 L -
Subgerente 59 * SO IEC 17025: .2017 * Tratamiento de Producto « Habilidad para negociacion dos _fa}ses. !_a' inicial |npluy§ndo o 8
(Alta o & e NTC ISO 9001 vigente Servici : - . conocimiento técnico se realizara al o 2
! . E o ervicio y/o Trabajo No * Habilidad para Trabajo en N e Z
Direccién) w3 5 Civil e Reglas del Servicio de Conforme equipo ingreso  del personal (Proceso de < -
= ! Y g - . i i6 o~
Si:ﬁgnclatura % s 2 Sanitario, Acreditacion, Criterios ¢ Tratamiento de Peticiones, e Capacidad de Liderazgo ;n;j;;ﬁglié:el dSUb?fgentsénoi?;ie,igi T S
£ ir . .z - i . P c ©
Legal- 3 2 GE'J’ Zﬂeggnlcolo Especificos de Acred{tactan, Qu?las, recursos y Sugerencias . Cape}clde}q de prevision y Basicos Requeridos y su evaluacion 25
Subgerente § : = mbienta Reglas del Uso de Simbolos * Acciones Corrscuvag anticipacion o periddica de desempefio se ejecutara por 273
Técnico 23 de Acreditacidn del ONAC Preventivas y de Mejora e Facilidad de comunicacién medio de las auditorias internas y gs
Unidad 22 . Segundfa\d Industrial y salud oral y escrita evaluaciones de acreditacion de los o
Organizativa: s Ocupacional laboratorios.
Técnico ]
Codigo: 090 °
Grado: NA §
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Perfiles Requeridos Laboratorio de Calibracion de Medidores de Agua LCM

Formacién Suministrada

responsable
de calidad)
Codigo: 222
Grado: 1

g Educacién para Autorizacién en las _g
S o Funciones del Laboratorio - . Py o c
Cargo = g— Conocimiento Técnico Habilidades Calificacién en Conocimiento Q
> 0 K " L . para la Formacion Ideal Técnico @
Se 3 Tipo / Formacion Basica en e
0o i= | Modalidad | Conocimiento Técnico n
La calificacion inicial de personal
incluyendo el conocimiento técnico se
realizar4 de acuerdo a los lineamientos
de Procedimiento LCM-P-004 y en tres
fases La calificacion inicial incluyendo
conocimiento técnico se realizara al
ingreso del personal (aplica al Profesional
Especializado | - Director Técnico
. o Laboratorio LCM) con una evaluacioén de
* Norma ISO / IEC 17025: 2017 « Estadistica ] los conocimientos de formacién Basica
e Norma NTC-ISO 4064 de * Auditoria en ISO / IEC 17025: requerida con aprobacién de una
Cargo 2016 2017 calificacién de 1 a 5 donde deben
glo:nenclatura o Norma NTC 1063 de 1994 . \“;';g;'gg':sde Grandes obtenerse calificaciones > 4 (satisface). %
ela s i ici Seguido se aplicard una evaluacién de
. e Operacion del Banco de N L e Actitud de Servicio gu p ) S
Em?re_sa.l Pruebas de Calibracién 'y : y:;:ofgtige Presiony * Trabajo en equipo aprobacion dependerd. . Gima fase de f: %
rofesiona ~ . pe a _ « Planeacién aprobacion dependera la dltima fase de o g
Especializado = Software de Gestidn de * Administracion del Riesgo « Compromiso Organizacional entrenamiento enfocada al conocimiento 35
S : € o S
O " [metode Pt | aptd iy aemica | [S00Td0 par e spervsn ce | g9
Legal: 3 2 Civil, Industrial « Aseguramiento Metrolégico Conforme. ° E:b'cl)'gigigﬁra la personal del Laboratorio, el cumplimiento 2o
Profesional S 23 o Mecénico « Aseguramiento de la validez « Tratamiento de Peticiones, gocie de los requisitos establecidos en el g 2
Especializado 8 £ de los resultados Quejas, recursos y Sugerencias * Asertividad Sistema de Gestion Integrado, la e
I (Director o e Incertidumbre de Medicién « Acciones Correctivas, * Toma de decisiones ejecucién de las actividades bajo su <
Técnico 2 o Planificacion Preventivas y de Mejora e Liderazgo responsabilidad y a la ejecucién de las o g
Laboratorio y * Autocontrol acciones caso de 29
. S
QW
S
o

e Medicion, Indicadores
e Reglas del
Acreditacion, Criterios
Especificos de Acreditacion,
Reglas del Uso de Simbolos de
Acreditacion del ONAC.

e Norma NTC ISO 9001: 2015

Servicio de

o Legislacion aplicable a
laboratorio de calibracién de
medidores

Seguridad Industrial y Salud
Ocupacional.

Disciplina y responsabilidad
Objetividad

requeridas  en
evidenciar desvios sobre los requisitos. Si
los resultados de la evaluacién son
satisfactorios, el personal puede ser
autorizado para el desempefio de
funciones técnicas. Los detalles de esta
evaluacion se relacionan en el
procedimiento de Seleccién, Induccién,
capacitaciéon,  entrenamiento, re —
induccion, supervision, autorizaciéon 'y
evaluacion  del personal de los
Laboratorios  LCM-P-004 y  seran
aplicados por el Subgerente Técnico, el
Director Técnico suplente y/o con el
apoyo del Profesional Especializado |
(Aseguramiento de la Calidad).
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Perfiles Requeridos Laboratorio de Calibracion de Medidores de Agua LCM

Formacién Suministrada

g Educacién para Autorizacién en las «©
c 5 . . [3)
o 3 Funciones del Laboratorio . o - L. - c
c Conocimiento Técnico - Calificacién en Conocimiento )
CETD S & () ara la Formacién Ideal el Eke e Técnico @
° = Tipo / F i6n Basi P o
o g a p ormacion basica en =
[alyS i= | Modalidad | Conocimiento Técnico N
La calificacién inicial de personal
incluyendo el conocimiento técnico se
realizar de acuerdo los lineamientos de
Procedimiento LCM-P-004 y en tres fases
La calificacion inicial incluyendo
conocimiento técnico se realizara al
ingreso del personal (Profesional suplente
< del Director Técnico del Laboratorio) con
S una evaluacion de los conocimientos de
o . P
s + Norma ISO / IEC 17025: 2017 « Estadistica formacion ~ Basica  requerida  con
2 e Norma NTC-ISO 4064 de * Auditoria en ISO / IEC 17025: aprobacion de una calificacién de 1 a 5
3 2016 2017 donde deben obtenerse calificaciones 2 4
= o Norma NTC 1063 de 1994 * Metrologia de Grandes (satisface). Seguido se aplicara una )
Cargo S Voltimenes ) . i6n i ; S
Nomenclatura 2 « Operacién del Banco de v g de Presis o Actitud de Servicio evaluacion de_,habllldades ,requ,er_ldas, de Za
de la £ Pruebas de Calibracién y ° Tetm Oglta e Presiony « Trabajo en equipo cuya aprobacion dependera la dltima fase I .g
Empresa 85 o emperatura _ e Planeacién de entrenamiento  enfocada al o g
= Software de Gestion de o Administracion del Riesgo c is0 O izacional conocimiento requerido para la 35
EPA.ESP a- Pruebas * Tratamiento de Producto * ~ompromiso rganizaciona supervisién de la ejecucién de las 2]
Profesional E 8 o 5] ¢ Metrologia Basica Servicio y/o Trabajo No ' * Aptitud verbal y Matematica actividades de todo el personal del E 3
c = L. . ili - P =3
(SSJiEéiT;? g\§§ g | Civil, Industrial | « Aseguramiento Metrolégico Conforme. * ngbggzgigﬁra la Laboratorio, el cumplimiento de los 725
i o 3 0 Mecénico o Aseguramiento de la validez * Tratamiento de Peticiones, goc requisitos establecidos en el Sistema de o2
-Il_—zgglr‘;?orio) b 3 2 de los resultados Quejas, recursos y Sugerencias ° Asertlv(;daéi - Gestion Integrado, la ejecucién de las é <
£9 o Incertidumbre de Medicién « Acciones Correctivas, * Toma de decisiones actividades bajo su responsabilidad y a la <g
Cargo 25 ioacid Preventivas y de Mejora e Liderazgo ejecucion de las acciones requeridas en o g
Nomenclatura 58 e Planificacion ventivas y de Mej . | las a | 35
> L I o Legislacion aplicable a Autocontro caso de evidenciar desvios sobre los g3
Legal: N.A o2 * Medicion, Indicadores g on apleane g « Disciplina y responsabilidad isi i S a
5di x < laboratorio de calibracion de P y respt requisitos. Si los resultados de la @
Codigo: N.A o e Reglas del Servicio de ! Objetividad luacié tisfactori | | S W
Grado: NA S Acreditacion, Criterios medidores evaluacién son satisfactorios, el personal 8
(7] a
g
k=]
(7]
Q
S
["

Especificos de Acreditacion,
Reglas del Uso de Simbolos de
Acreditacion del ONAC.

e Norma NTC ISO 9001: 2015

Seguridad Industrial y Salud
Ocupacional.

puede ser autorizado para el desempefio
de funciones técnicas. Los detalles de
esta evaluacién se relacionan en el
procedimiento de Seleccién, Induccion,
capacitaciéon,  entrenamiento, re —
induccién, supervision, autorizacién y
evaluacion del personal de los
Laboratorios LCM-P-004. Esta evaluacion
ser& aplicada por el Director Técnico de
Laboratorio (Profesional Especializado I11)
ylo por el Subgerente Técnico con el
apoyo del Profesional Especializado |
(Aseguramiento de la Calidad).
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Perfiles Requeridos Laboratorio de Calibracién de Medidores de Agua LCM

Cargo

Documento
gue soporta

Formacién Suministrada

Educacion para Autorizacién en las
Funciones del Laboratorio
2 5 L, .
3 Tipo / Formacion Basica en
i= | Modalidad | Conocimiento Técnico

Conocimiento Técnico
para la Formacion Ideal

Habilidades

Calificacién en Conocimiento
Técnico

Experiencia

izado |- (Responsable de seguimiento del SGI de los

Cargo Nomenclatura de la Empresa: Profesional Especializado |
aprobacion de la documentacién elaborada por Los Laboratorios)

Cargo Nomenclatura Legal: Profesional Especi
Laboratorios (en seguimiento al | control y/o ejecucién de actividades de la Direccion Técnica de los Laboratorios y de la

Codigo: 222 Grado: 1

Resolucién No. 0184 8 de mayo de 2012 “ Por medio de la cual se modifica el Manual de Competencias,

Requisitos y Funciones de Empresas Publicas de Armenia ESP

Ingenieria
Civil, Industrial
0 Mecéanica

Titulo Profesional en Ingenieria, Administrador de Empresas,
Profesional en Salud Ocupacional, Higiene y Seguridad Industrial,

Norma ISO/IEC 17025:2017
Estadistica,

Norma NTC ISO 9001: 2015
Manejo de Bancos de
Calibracion de Medidores

* Metrologia Béasica

« Medicién - indicadores

* Auditoria en ISO/IEC 17025:
2017

e Auditoria en la Norma ISO
9001: 2015

* Aseguramiento Metrol6gico

o Incertidumbre de Medicién

* Tratamiento de Producto,
Servicio y/o Trabajo No Conforme.
« Tratamiento de Peticiones,
Quejas, recursos y Acciones
Correctivas, Preventivas y de
Mejora

e Seguridad Industrial y Salud
Ocupacional

Actitud de Servicio
Planeacion
Compromiso
Organizacional
Aptitud verbal y
Matematica
Asertividad
Autocontrol

Disciplina y
responsabilidad
Objetividad
Capacidad de Analisis y
Sintesis

Habilidad para
negociacion
Habilidades de Trabajo
en Equipo

Liderazgo, prevision y
anticipacion
Comunicacion oral y
escrita

Generar compromiso
Toma de Decisiones
Negociacion.
Establecer Metas y
Objetivos

La calificacién inicial de personal
incluyendo el conocimiento técnico se
realizar4 de acuerdo a Los lineamientos
del Procedimiento AM-P-003, AM-P-006,
AM-R-021 AM-R-014 y AM-R-026 en dos
fases. La calificacion inicial ~se realizara
al ingreso del personal (Profesional
Especializado | - DPC) con una
evaluacion corta de los conocimientos de
formacion Basica requerida  con
aprobacion de una calificacion de 1 a 5
donde deben obtenerse calificaciones = 4,
después de vinculado el personal al
cargo, de acuerdo a los lineamientos del
Procedimiento AM-P-003, AM-P-006,
registros AM-R-014 y AM-R-026, la cual
se aplicara en el proceso de la auditoria
interna realizada a cada uno de los
Laboratorios de EPA.ESP (Laboratorio de
Ensayo de Calidad de Agua y Laboratorio
de Calibraciéon de Medidores) en forma
independiente y con alcance a la Norma
ISO 9001 y a requisitos generales de la
Norma ISO/IEC 17025 de 2017.

Profesional 2 Afios después de Graduado.

Especifica 2 Afios en Laboratorios
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Perfiles Requeridos Laboratorio de Calibracion de Medidores de Agua LCM

Formacién Suministrada

] ©

§ ‘g Educacion para Autorizacion en las g

G g 2 Funciones del Laboratorio Conocimiento Técnico Habilidades Calificacion en Conocimiento k)

= @ K] . . - para la Formacion Ideal Técnico @

g 3 Tipo / Formacion Bésica en S

0o = Modalidad | Conocimiento Técnico |

La calificaciéon inicial de personal
incluyendo el conocimiento técnico se

realizara de acuerdo la os j§

lineamientos del Procedimiento LCM- S

P-004 y en cuatro fases La calificacion £

§ inicial incluyendo conocimiento L

5 técnico se realizar4 al ingreso del S

s . » personal (Técnico Operativo, 3

] e Manipulacion, transporte, Calibrador de LCM) con una °
© uso, almacenamiento, evaluacion de los conocimientos de E ~§
g mantenimiento, formacion impartidos en la induccion y 3,_’ b
3 calibracidn y verificacidn capacitacion en el Laboratorio, con v 5
-'g B Y N aprobacioén sobre una calificacion de 8 2
ko de instr umentqsyeq’mpas 1 a 5 donde deben obtenerse R
@ ., del Iabt?rator:o e items calificaciones > 4 (satisface), :’? S
Cargo = Fur‘mzlm:.on para Cﬂ{’f’rﬂc'0”~ « Actitud de Servicio Seguido se aplicara una evaluacion s fé
Nomenclatura g académica en * Operacidn del banco de « Trabai h de habilidades requeridas, de cuya S s
dela o 2 areas  afines pruebas de calibracién y C'a 2j0 en equipo aprobacion dependera la dltima fase o S
Empresa: S o | con los software de gestion de « Legislacion aplicable al * Oompr_oml_so | de entrenamiento enfocada al 85
Técnico 3 by procesos de abas Laboratorio rg_anlzaClonla cc_)nom_n’nemo y desgmpeno en la €5
Operativo < E metrologia y/o pruebas ) « Estadistica Basica e Aptitud verbaly ejecucion de las actividades en el 35
Cargo S £ relacionados * Calibracién de medidores o TIncertidumbre de Medicién Matematica laboratorio. , Si los resultados de la S
Nomenclatura 2 9 con las de agua « Operacion de Sistemas e Asertividad o evaluacion son satisfactorios, el .‘£ &
Legal: ° 53 matematicas. * Metrologia Basica Hidroneuméaticos ¢ Toma de decisiones personal es mvolucr'ado en una w g
Técnico ) = (civiles, e Aseguramiento « Metrologia de Grandes * Autocontrol prueba intralaboratorio, de cuyo 2o
Operativo 2 3 industriales, Metrolégico Volimenes * Disciplina resultado satlsfactor»lo depende que S :
Cédigo: 314 S mecanicos, e Norma ISO / IEC 17025: * Responsabilidad pueda ser autorizado para el E g
Grado: 1 % eléctri'co_s, 2017 e Objetividad desempefio de funciones técnicas, y S g—
g electrénicos) e Norma NTC ISO 9001: participando alternadamente en las é g
S 2015 pruebas de desempefio mediante 8%
b ¢ Norma NTC ISO 4064: comparacidn inter-laboratorios o en S s
c 2016 s E
2 Vw5
: 3
5 ¥ e

8 8

o 2

2 8

: £

3

e Norma NTC 1063: 1994
e Gestidn en los registros
técnicos del laboratorio

ensayos de aptitud. Los detalles de
este proceso se relacionan en el

procedimiento de Seleccion,
Induccién, capacitacion,
entrenamiento, re - induccién

supervision, autorizacion y evaluacion
del personal de los Laboratorios LCM-
P-004 y seran aplicados por el
Director Técnico de Laboratorio,
Profesional Especializado Ill y/o por el
Profesional
Técnico.

suplente del Director
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El Profesional Especializado Director Técnico del Laboratorio de Calibracion de Medidores y su suplente

realizan en forma permanente la supervision de todas las actividades realizadas en su proceso por el personal
encargado de ellas, incluyendo los funcionarios que se encuentren en formacion.

El profesional Especializado | de aseguramiento de la calidad realiza seguimiento al control aplicado por el
director técnico sobre las actividades del proceso periddicamente y se relaciona como avances para la revision
por la direccion.

De manera permanente se asegura la disponibilidad de recursos para el mantenimiento y mejoramiento de los
procesos, lo cual se evidencia en las Actividades de Gestion y las Inversién que se Planifican y ejecutan en las
vigencias y estan representada en;

Humanos Infraestructura Ambiente de Trabajo Informacién
Ubicacion del lugar de
Asistente de trabajo y condiciones bajo
Gerencia Infraestructura para la las cuales se realiza el
Directores prestacion de los servicios trabajo Normatividad
Subgerentes Espacios locativos Interaccion social Caracterizaciones
Gestores Hardware y Software Ergonomia Procedimientos

Profesionales:
Especializados,
Universitarios
Técnicos
Auxiliares
administrativos
Operarios
Conductores
Pasantes
Contratistas

Sistemas de informacién

Maquinaria

Equipos

Vehiculos

Herramientas

Equipos para atencion de
emergencias

Elementos de Proteccion
Personal

Instalaciones para el
personal en la entidad
Condiciones climéticas,
temperatura, humedad, luz,
flujo de aire, higiene,
limpieza, ruido, vibraciones y
contaminacion, entre otros.
Exadmenes médicos
ocupacionales

Programa de control y
prevencion de riesgos.

Instructivos
Protocolos
Manuales
Guias

Planes
Cronogramas
Registros
Entre otros

El Profesional Especializado (Director Técnico del Laboratorio de Calibracién de Medidores) y el Profesional
Especializado (Encargado del Aseguramiento de la Calidad) participan activamente en los Comités de Gerencia
Ampliados para garantizar el cumplimiento de las directrices, politicas y estrategias disefiadas para el
mejoramiento de las actividades realizadas por los procesos en cumplimiento de la estrategia de sinergia
institucional (Trabajo en equipo), asumiendo y dando cumplimiento a los compromisos determinados en las
reuniones.

La Direccion de planeacion corporativa en interaccion del Sistema de Gestion Integrado, realiza seguimiento
permanente al proceso de Laboratorio de Calibracion de Medidores, con el Profesional especializado | de la
DPC (quién aplica el Rol de responsable del seguimiento del SGI de los Laboratorios) a través de la revision y/o
propuesta de ajuste para aprobacion de la documentacion generada por los laboratorios y con el seguimiento al
control y/o ejecucion de actividades de la Direccion Técnica de los Laboratorios, por medio de auditoria interna
con alcance a la Norma NTC ISO 9001 vigente y a la 1SO IEC 17025 de 2017, esta ultima con enfoque a
requisitos Generales de la Norma, dado que la organizacién no tiene personal con perfil de experto Técnico;
esta auditoria tiene por objetivo para el SGI el seguimiento a las acciones de control ejecutadas por el
Profesional Especializado del Laboratorio de Calibracién de Medidores quien realiza las funciones de Director
Técnico de LCM, en la implementacion y mejoramiento en el desempefio del Laboratorio. Aplica a los
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procedimientos generales establecidos y a la informacion generada, el resultado de los indicadores y controles
del proceso, la eficacia de las acciones correctivas, preventivas y de mejora planteadas, seguimiento y medicion
de los resultados de la gestién del proceso, con el fin de evaluar el cumplimiento de requisitos legales, del
cliente y de la empresa, que propendan por la satisfaccién del cliente y partes interesadas del Sistema de
Gestion Integrado, del proceso, con el fin de evaluar el cumplimiento de requisitos legales, del cliente y de la
empresa, que propendan por la satisfaccion del cliente y partes interesadas del Sistema de Gestion Integrado.

El personal administrativo, asistencial, operativo y de apoyo de Empresas Publicas de Armenia ESP., centra sus
esfuerzos a identificar, conocer y aplicar los requisitos y necesidades del cliente desde el cumplimiento de sus
funciones.

Para la evaluaciéon de la toma de conciencia de los funcionarios adscritos al Laboratorio de Calibracion de
Medidores, se tienen en cuenta los resultados obtenidos en las reuniones de sensibilizacion, socializacion y
analisis de resultados que se ejecutan mensualmente y que se evidencian con actas del laboratorio.

Adicionalmente se establece que todo el personal vinculado a Empresas Publicas de Armenia ESP., es
responsable por la aplicacion del Sistema de Gestion Integrado a todos los niveles, los principios y valores
Eticos y Morales.

22 Sistemas de Gestién

El Comité Institucional de Gestion y Desempafio CIGD es la méaxima autoridad frente al Sistema de Gestion
Integrado, estd dotado de autoridad y responsabilidad de la gestion de la documentacion, implementacion,
verificacion, control y seguimiento del comportamiento del Sistema.

e La planeacion operativa y funcional del sistema facilita la ejecucion de los procesos y procedimientos tal
como estan descritos.

e Todo proceso tiene designado un Lider de proceso o un profesional Especializado (Director Técnico del
Laboratorio) en calidad asi:

Proceso Lider

Gerencia General

Gerente General

Direccidn Juridica y Secretaria General

Director Juridico y Secretario General

Direccién de Planeacion Corporativa

Director de Planeacién Corporativa

Analisis y Mejora

Director de Planeacion Corporativa

Direccién de Financiamiento

Director de Financiamiento

Direccién de Tecnologias de la Informacién y las
comunicaciones

Director TIC

Subgerencia Administrativa

Subgerente Administrativo

Direccion de Control de Gestion

Director Control de Gestion

Direcciébn Comercial

Director Comercial

Gestion Captacion y Tratamiento

Gestor Captacion y Tratamiento

Gestion Distribuciéon de Agua Potable

Gestor Distribucion de Agua Potable

Gestion Recoleccién
Residuales

y Transporte de Agua

Gestor Recoleccién
Residuales

y Transporte de

Agua

Gestion Tratamiento de Agua Residuales

Gestor Tratamiento de Agua Residuales
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Gestion Planeacion Técnica Gestor Planeacion Técnica
Gestion Control Perdidas Gestor Control Perdidas
Gestion del Talento Humano Gestor del Talento Humano
Gestion de Recursos Gestor de Recursos
Gestion de Control Perdidas Gestor de Control Perdidas

Profesional Especializado (Director Técnico del

Laboratorio de Ensayo de Calidad de Agua Laboratorio de Ensayo de Calidad de Agua)

Profesional Especializado (Director Técnico del

Laboratorio de Calibracion de Medidores Laboratorio de Calibracién de Medidores)

Los Lideres de los procesos y Directores Técnicos de los Laboratorios tienen responsabilidades asignadas con
respecto al Sistema de Gestion Integrado de:

e La planeacion, ejecucion, medicidn, control y la toma de decisiones en todas las actividades a su cargo y la
aplicacién del Sistema Integrado de Gestion.

e Presentar proyectos para el cumplimiento de la Politica y Objetivos del Sistema de Gestion Integrado y
calidad de los Laboratorios de Empresas Publicas de Armenia ESP.

e Suministrar en forma periodica informacion del avance de las metas e indicadores de los proyectos y la
gestién del proceso.
e Proyectar la mejora continua en su proceso y actividades asignadas.

e Generar acciones correctivas, preventivas y de mejora cuando se requiera de las actividades a cargo de su
proceso y su administracion.

e Medir la satisfaccion del cliente por la prestacion del servicio.

e Responder las Peticiones, Quejas, Recursos, Demandas y Solicitudes de Informacidn y/o Sugerencias
“‘PQRDS” que sean de su competencia.

o Atender las Auditorias que se realicen a los procesos y los laboratorios.

e Aplicar los procedimientos exigidos por la Norma NTC ISO 9001 y registros establecidos para su
cumplimiento, a los que aplique también la ISO IEC 17025 de 2017.

22.1 Proceso Estratégico - Planeacién Corporativa

Su objetivo es “Fortalecer estratégicamente de manera oportuna y eficaz el Sistema de Planificacion
Institucional orientado al cumplimiento de la Misién, Visién y el logro de los Objetivos, enfocada a la satisfaccion
de las necesidades del Cliente, acatando los Requisitos Legales e Institucionales”

Es el Proceso Estratégico de la Empresa, encargado de definir y desplegar las politicas y objetivos a toda la
organizacion, el andlisis estratégico, la formulacion y planificacién de alternativas que mejoren la participacion,
coordinacion, disefio, seguimiento de planes, programas y proyectos. Se establecen alianzas estratégicas a
través de la coordinacion y cooperacion interinstitucional para participar en la gestion territorial y dar respuesta a
las necesidades de nuestros clientes, siempre pensando en superar sus expectativas.

Para responder a las expectativas generadas con sus actuaciones, el proceso se encarga, ademas, de
fortalecer el desarrollo organizacional de la empresa y mejorar con su incidencia en la orientaciéon de las
actuaciones institucionales, la imagen y el posicionamiento de la Empresa, asegurando su competitividad.

Ver Listados Maestros de Documentos, Registros del proceso y documentacion relacionada.
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22.2 Procesos de Gestién de Produccién - Laboratorio de Calibraciéon de Medidores

Su objetivo “Determinar en el laboratorio de Calibracidn los errores relativos de indicacién a medidores de agua
potable fria dentro del alcance determinado, de acuerdo a los requerimientos del cliente, dando cumplimiento a
los requisitos de calidad establecidos”,

Empresas Publicas de Armenia ESP, ha venido realizando gestiones para el cumplimiento de las competencias
del personal y dotaciéon del Laboratorio de Calibracion de Medidores con la infraestructura fisica, logistica,
tecnoldgica requerida para prestar servicios de ensayo y calibracién (determinacion del error de indicaciéon) a
medidores de agua potable fria con didmetros nominales de 15 mm, 20 mm y 25 mm, con clases de
temperatura T30 y T50 y rango de caudales de prueba comprendidos entre 6,0 L/h y 6 000 L/h, denominados
segun el valor numérico de Q3/Q1 : "R", bajo los requisitos de la Norma NTC-ISO 4064-2 versiéon 2016,
numerales 7.2; 7.4.2 y 10.1 excluyendo el 10.1.2; la NTC I1SO 4064-1: 2016 numerales 4.1; 4.2.1; 4.2.2; 4.2.3;
4.2.6;6.7.3.2.3; 7.3.4y 7.3.5., bajo acreditacion.

Determinacién del error de indicacion (calibraciéon) para medidores de agua potable fria con diametros
nominales de 15 mm, 20 mm y 25 mm y clases metroldgicas A, B, C y D en la verificacion inicial o en servicio;
calibrados bajo el cumplimiento de los requisitos establecidos en el alcance de acreditacién, para los caudales y
tolerancias de error descritas en las Normas NTC 1063-1: 1995 y NTC 1063-3: 1994, conforme al procedimiento
interno LCM-P-001, dando cumplimiento a los requisitos establecidos en la Norma ISO/IEC 17025: 2017.

Representa una herramienta indispensable para la empresa en la determinacion del consumo real de los
usuarios, permitiendo asi la formulacion de planes de accién que ayuden a reducir el indice de Agua No
Contabilizada.

Ver Listados Maestros de Documentos y Registros del Proceso y documentacion relacionada.

22.3 Procesos de Gestién de Produccién — Direccion Comercial

Tiene como objetivo “Comercializar continuamente los servicios publicos domiciliarios de Acueducto,
Alcantarillado y Aseo en el Area Urbana y Rural de influencia en cumplimiento de los requisitos normativos y
legales para satisfacer las necesidades del cliente”.

Encargado de la comercializacion de los Servicios Publicos Domiciliarios que oferta la empresa, asi como de las
actividades de atencién al cliente. Desarrolla operaciones de proyeccion de nuevos usuarios, actualizacion de la
informacion comercial, cobros, legalizacién de usuarios, recuperacion de cartera y seguimiento a la satisfaccion
del cliente, teniendo en cuenta el indice de reclamaciones, asi mismo define e implementa métodos para medir
y evaluar la percepcién de los clientes frente a la atencién brindada a sus solicitudes y el cumplimiento de los
requisitos del cliente.

Se encarga de realizar la gestion comercial del servicio prestado por el Laboratorio de Calibracion de
Medidores, asi como de las actividades de atencidn al cliente, para lo cual interacciona con este proceso.

Ver Listados Maestros de Documentos y Registros del Proceso y documentacion relacionada.

22.4 Procesos de Soporte — Gestion del Talento Humano

Su objetivo en Empresas Publicas de Armenia ESP es “Realizar los procesos de ingreso permanencia y retiro
de los funcionarios de Empresas Publicas de Armenia ESP, proporcionando las condiciones necesarias
habilidades, aptitudes y mejoramiento de la calidad de vida del personal asegurando el cumplimiento de los
Objetivos y metas de la empresa”.
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Comprende las actividades relacionadas con la seleccién y vinculaciéon del personal teniendo en cuenta las
necesidades de la empresa y la estructura organica existente, conforme a los perfiles y competencias definidos.

Asi mismo, se encarga del mejoramiento de la competencia del personal a través del disefio y ejecucién de los
planes de capacitacion y entrenamiento para lograr la competencia necesaria; administra el sistema de
compensaciones, beneficios, nomina y prestaciones; disefio e implementacion de la politica y programas de
Salud Ocupacional y Bienestar Social.

Ver Listados Maestros de Documentos del proceso y Registros del proceso y documentacion relacionada.

22.5 Procesos de Soporte - Gestién de Recursos

Sus acciones se centran en “Mantener y mejorar los recursos fisicos necesarios para el desarrollo de las tareas
administrativas y operativas de Empresas Publicas de Armenia ESP, cuando los procesos lo requieran y de
acuerdo a los recursos asignados en el presupuesto”.

Encargada de la planificacion y administracion de los sistemas de informacién y de comunicaciones de la
empresa, asi como los servicios logisticos, transporte, administracion y control de inventarios, activos fijos,
almacén, archivo y correspondencia y de infraestructura que requieren los procesos para su operacién normal.

Ver Listados Maestros de Documentos y Registros del proceso y documentacion relacionada.

Empresas Publicas de Armenia ESP, ha evaluado el ambiente de trabajo de todos los procesos de la
organizacién, con el fin de garantizar las condiciones éptimas que permitan lograr la conformidad con los
requisitos del producto y/o servicio.

Ver Listados Maestros de Documentos del proceso y Registros del proceso y documentacion relacionada.
22.6 Procesos de Soporte — Direccién de Financiamiento

El objetivo de este proceso es: “Gestionar la estructura Financiera oportunamente de EPA ESP para la
viabilidad y sostenibilidad econdmica en cumplimiento a los requisitos de Calidad de la Entidad, suministrando
la Informacion financiera requerida para la toma de decisiones”.

Encargado de buscar fuentes de recursos para la supervivencia, sostenibilidad y pago de obligaciones
financieras de la empresa. Sus actuaciones estan direccionadas al analisis financiero y de inversiones, que
garanticen la toma de decisiones de orden técnico, financiero, contable y administrativo mas confiable para la
empresa.

Ver Listados Maestros de Documentos y Registros del proceso y documentacion relacionada.
22.7 Procesos de Soporte - Direccion Juridicay Secretaria General

Es el proceso que tiene como objetivo “Dar soporte a los Procesos de la organizacion, cuando lo requieran,
teniendo en cuenta los Criterios de Calidad, dotando sus actuaciones de certeza juridica”

Encargado de asistir a la Gerencia General para que la toma de decisiones, se ajuste a la normatividad vigente
en materia de Servicios Publicos Domiciliarios y en general velar por el cumplimiento y observancia del
ordenamiento legal en cada una de las actuaciones de la empresa. Asi mismo, desarrolla actividades de
representacion judicial y extrajudicial, asesoria juridica y de contratacion, secretaria general de la Junta
Directiva, también ejecuta los procesos de control disciplinario.

Ver Listados Maestros de Documentos y Registros del proceso y documentacion relacionada.
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22.8 Proceso de Soporte — Direccién de Comunicaciones

Sus acciones se centran en Administrar las actividades de prensa, comunicacion e imagen institucional de los
programas y eventos que realice Empresas Publicas de Armenia ESP, disefiando y desarrollando estrategias de
comunicacion y divulgacién de la informacion a nivel interno y externo, en busca del reconocimiento y
fortalecimiento de la imagen corporativa a nivel local, regional y nacional.

Ver Listados Maestros de Documentos y Registros del proceso y documentacion relacionada.

22.9 Proceso de Soporte - Direccion de Tecnhologias de la Informacién y las Comunicaciones

La Direccion de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones se encarga de coordinar la planeacion,
ejecucion, control y supervision de las acciones enfocadas a promover y fortalecer el desarrollo tecnoldgico de
los procesos, relacionado con los proyectos, (Equipos de comunicacion y de computo, dispositivos de
infraestructura electrénicos, aplicativos y sistemas de informacion, su soporte al procesamiento y distribucién),
la operacion, mejoramiento y desarrollo sostenible de la Empresa, la satisfaccion del ciudadano en
coordinacién con las entidades responsables de cada uno de los tramites y servicios, el cumplimiento de lo
relacionado con la politica del gobierno nacional de Gobierno en linea.

Ver Listados Maestros de Documentos y Registros del proceso y documentacion relacionada.

22.10 Procesos de Gestion de Evaluacién - Direccién Control de Gestion

Sus actuaciones se enmarcan en el objetivo de “Evaluar y retroalimentar el Sistema de Control Interno de EPA
ESP con el fin de determinar la eficiencia y la utilizacion de los recursos, fomentar la Cultura del Autocontrol, el
manejo de los Riesgos Institucionales a los Procesos de Acuerdo al Cronograma establecido para tal fin”.

Encargado del desarrollo eficaz y eficiente de todas las actuaciones de Empresas Publicas de Armenia ESP
conforme a lo prescrito en la Constitucion Politica y lo estipulado en las Leyes 87 de 1993 y 142 de 1994, en
atencion a los entes de control y a las practicas de Gobierno Corporativo. La importancia de este proceso radica
en la capacidad de constituir al interior de la empresa los mecanismos de autocontrol institucional, el control y
administracion del riesgo, que contribuyan a potenciar y garantizar el cumplimiento de los objetivos misionales y
la transparencia de su gestion.

Ver Listados Maestros de Documentos y Registros y documentacién relacionada.

22.11 Procesos de Gestién de Evaluacion — Analisis y Mejora

Es coordinado por el Director de Planeacién Corporativa y su objetivo es “Coordinar el Sistema de Gestion de
Calidad enfocando todas sus acciones al mejoramiento del desempefio de Empresas Publicas de Armenia ESP;
mediante la utilizacion permanente, de los procedimientos establecidos, la informacion generada, el resultado
de los indicadores y controles de los procesos, la eficacia de las acciones correctivas, preventivas y de mejora
planteadas”.

Tiene a su cargo el analisis, seguimiento y medicion de los resultados de la gestion de cada proceso, con el fin
de evaluar el cumplimiento de requisitos legales, del cliente y de la empresa, que propendan por la satisfaccion
del cliente y partes interesadas del Sistema de Gestién Integrado.

Ver Listados Maestros de Documentos del proceso y Registros del proceso y documentacion relacionada.
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23 Instalaciones y condiciones ambientales

Se evallan los requisitos técnicos para las instalaciones y las condiciones ambientales mediante la aplicacion
de lo establecido en el “Plan de Aseguramiento de la Calidad” con codigo LCM-PP-002, al cual se le realizan las
acciones de seguimiento, control y registro para garantizar el cumplimiento de los requisitos especificados.

Los resultados del seguimiento y de la evaluaciéon de cumplimiento se consolidan anualmente en el documento
“Analisis de Condiciones Ambientales en las pruebas de Calibracion” LCM-D-011.

Se cuenta ademas con:

“Instructivo Aseo en el Laboratorio” con cédigo LCM-1-004 que se da a conocer a las personas que realizan las
acciones en las instalaciones del Laboratorio.

“Instructivo ingreso al Laboratorio de personal externo” con codigo LCM-I-003 y que se registra en el formato de
“Autorizacion para ingreso de personal externo” con cédigo LCM-R-018

24 Realizacion del Producto y/o prestacion del servicio

Empresas Publicas de Armenia ESP., planifica y desarrolla los procesos operativos necesarios para la
realizacion del producto y/o prestacién del servicio, la cual es coherente con los Objetivos de Calidad y con los
requisitos de otros procesos. Los requisitos para la prestacion del servicio estan ampliamente documentados en
los Procedimientos, Instructivos, Protocolos, Manuales y Guias relacionados. Estos documentos definen las
condiciones controladas bajo las cuales se lleva a cabo la prestacién del servicio.

Las condiciones de trabajo se encuentran controladas en los procedimientos, instructivos, guias y demas
documentos del Sistema de Gestion Integrado, con el fin de asegurar que todo el personal conozca el grado de
responsabilidad que tiene frente a cada tarea, ademas de establecer las responsabilidades autoridades para la
toma de decisiones.

El control se realiza mediante actividades de revision, verificacion, validacion, seguimiento, medicion, inspeccion
y ensayos, especificas para cada proceso. Igualmente se han establecido los criterios de aceptacién de este.

Se llevan registros de todas las labores realizadas como evidencia del cumplimiento de requisitos aplicables.

En el Laboratorio de Calibracién de Medidores se planifican, ejecutan, verifican y mejoran las actividades que
realiza conforme al siguiente esquema:
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EMPRESAS PUBLICAS DE ARMENIA E.S.P.
Laboratorio de Calibracién de Medidores
Esquema de Planificacién del Proceso
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Métodos de calibracion y verificacion en el Laboratorio de Calibracion de Medidores: El laboratorio utiliza para
las actividades de ensayo y calibracion un método descrito en la norma técnica nacional NTC-ISO 4064 de
2016, el cual se encuentra verificado, descrito, establecido y soportado en los siguientes documentos y

formatos:

e “Procedimiento Calibraciéon de Medidores” con cédigo LCM-P-001.

e “Procedimiento de Manipulacién, transporte, uso, almacenamiento, mantenimiento, calibracion y

verificacion de instrumentos, equipos e items para calibracion” con c6digo LCM-P-003

e ‘“Instructivo Carga Sistema Hidroneumético” con codigo LCM-1-001
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¢ ‘“Instructivo Recepcién, Alistamiento y Entrega de Medidores” con cédigo LCM-I-006

s “Contrato de Condiciones para la Prestacion del Servicio de Calibracion de los Medidores en el
Laboratorio” con cédigo DC-D-003

e “Seleccibén y Verificacién del Método de Calibracién de Medidores” con coédigo LCM-D-004; y el formato
“Seleccion y Verificacion del Método de Calibracién de Medidores” LCM-R-032 en el cual se registran
las actividades y/o los documentos que soportan la verificacion y la evaluacion de aceptacion de la
verificacion.

25 Evaluacion de laincertidumbre de medicién

La evaluacion de la incertidumbre de medicion en el laboratorio de calibracién y la importancia de los
componentes que aportan contribuciones significativas se tiene establecida en el “Plan de Aseguramiento de la
Calidad” con codigo LCM-PP-002.

El laboratorio tiene establecida la menor incertidumbre que puede reportar en sus calibraciones dentro de su
alcance, mediante el documento “Capacidad de Medicion y Calibracion CMC” con cédigo LCM-D-007, el cual
esta formulado para dar cumplimiento a los requisitos establecidos en la “Politica de ILAC para Incertidumbre de
medicion en Calibracion” ILAC P14:09/2020 adoptada por el ONAC.

El informe de resultados con la estimacion de la incertidumbre correspondiente al item ensayado, se registra en
el “Certificado de Calibracion de Medidores” con cédigo LCM-R-011.

26 Control de los datos

Los datos y la informacion requerida para registrar, recopilar, procesar informar, almacenar, recuperar y llevar a
cabo las actividades del laboratorio, se encuentran disponibles para el personal responsable de su gestion,
protegidas contra acceso no autorizado, salvaguardada contra manipulacién indebida y contra la pérdida,
garantizando su integridad.

El calculo y transferencia de datos esta debidamente documentado, verificado y validado, y se realiza siguiendo
las directrices establecidas en el “Procedimiento de Verificacion y Validacion del Software de Gestién” con
cédigo LCM-P-007.

Se cuenta con el Manual del Software de Gestién con licencia exclusiva para uso del Laboratorio por parte del
proveedor del banco de pruebas de calibracion (Elster), cuya verificacion y validacion también esta cubierta en
el “Procedimiento de Verificacion y Validacion del Software de Gestién” con cédigo LCM-P-007.

Los datos que se obtienen en la ejecucion de las actividades se protegen teniendo en cuenta lo establecido en
los siguientes documentos:
e “Instructivo para custodia y almacenamiento de la informacién” con cédigo LCM-1-002.
e “Politica de Integridad, Etica, Confidencialidad e imparcialidad” GG-D-011
e “Guia para la Administracion de Sistemas de Informacion de Empresas Publicas de Armenia ESP.” GR-
G-007.

Adicionalmente los datos registrados en el Software de Gestidn son ingresados y no se pueden modificar, por lo
cual, cuando se cometen errores en la observacion, registro o digitacion, en la operacion de la terminal portatil o
interrupcién en la conexién remota entre esta y el computador que contiene el software, se implementa el

formato “Control de Correcciones a los Datos Ingresados al Software de Gestién de Pruebas de Calibracion de
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Medidores “ LCM-R-027, identificando y corrigiendo la situacion presentada, con la autorizaciéon del Director
Técnico del Laboratorio.

El mantenimiento de las computadoras y los equipos automatizados se ejecuta como se establece en la “Guia
para la Administracion de Sistemas de Informacion de Empresas Publicas de Armenia ESP.” con cédigo GR-G-
007 y el “Plan de Aseguramiento de la Calidad” con cédigo LCM-PP-002 y se registran en la Hoja de Vida del
Equipamiento o Maquinaria” LCM-R-002.

Los cambios realizados al software de gestion de pruebas, requeridos por remplazo de instrumentos patrones,
son realizados por personal autorizado (Director Técnico) y registrados en el formato “Identificacién de Software
y Registro de Novedades” LCM-R-014 realizando validaciones periddicas para asegurar que tienen un correcto
funcionamiento, las cuales son evidenciadas en el formato “Validacion de Resultados del Software de Gestién
de Calibraciones” LCM-R-025.

27 Andlisis de Datos

El analisis de los datos obtenidos del Sistema de Gestién Integrado corresponde al cumplimiento de la
planeacién analitica y debe llevar a identificar debilidades y oportunidades de mejora. Estos analisis son
fundamentales para mantener los niveles de calidad planificados para todas sus actividades, asegurando la
satisfaccion del cliente, el seguimiento y medicion de los Procesos.

En el Laboratorio de Calibracibn de Medidores se realiza el analisis de datos tomando como base la
formulacién, aplicacion y reporte periddico de indicadores de gestiébn y/o andlisis de resultados para el
seguimiento y control de los requisitos de calidad establecidos determinando la eficacia, eficiencia y efectividad
del Sistema de Gestion implementado, en procura del logro de los objetivos propuestos, la satisfaccién del
cliente, la conformidad de los productos o servicios y la mejora continua del Proceso.

28 Equipamiento

El laboratorio de calibracion de medidores cuenta con el equipamiento necesario para el correcto desempefio
de las actividades del proceso, para lo cual se realizé el analisis correspondiente en el documento “Seleccién y
Verificacién del Método de Calibracion de Medidores” con cédigo LCM-D-004.

Los requisitos metroldgicos establecidos en las Normas NTC I1SO 4064-2 de 2016 y NTC 1063-3:1994
proporcionan los limites de tolerancia para garantizar que durante el uso la aptitud metrolégica se mantenga
para los instrumentos de medicion y control del Laboratorio.

Los equipos de medicion utilizados en actividades del laboratorio de Calibracion de Medidores cuentan con una
identificacién Unica e indicacion del estado de calibraciébn en la “Etiqueta de Instrumentos” LCM-ET-001,
“Identificacion de Software y Registro de Novedades “con cédigo LCM-R-014 y son controlados, calibrados y
cuentan con instrucciones sobre estado, manipulacion segura, transporte, almacenamiento, uso y
mantenimiento en los siguientes documentos:

“Plan de Mantenimiento, Aseguramiento Metrolégico y Aseguramiento de la Validez de Resultados” con codigo
LCM-PP-001. Mediante el cual se planifica el control del Equipamiento de seguimiento y medicién y las
actividades requeridas para aseguramiento de la validez de resultados.

“Plan de Aseguramiento de la Calidad” con cédigo LCM-PP-002 y el Procedimiento “Manipulacién, transporte,
uso, almacenamiento, mantenimiento, calibracién y verificacibn de instrumentos, equipos e items para
calibracion” con cédigo LCM-P-003.
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Los resultados obtenidos en las comprobaciones intermedias y calibraciones de cada instrumento, estan
contenidos en los registros de “Verificacion de Conformidad de Instrumentos de Medicién” con cédigo LCM-R-
009 y la “Hoja de Vida del Equipamiento y Maquinaria” con cédigo LCM-R-002 (que cuenta con el nhombre del
fabricante, modelo y nimero de serie, las instrucciones del fabricante, si estan disponibles, o referencia a su
ubicacion, resultados y copias de informes y certificados de todas las calibraciones, ajustes, criterios de
aceptacion y la fecha de calibracién y de la préxima, todo dafio, mal funcionamiento, modificacién o reparacion
u otra informacion).

El personal que opera los equipos es autorizado periddicamente para lo cual se aplica el Procedimiento de
“Induccién, capacitacion, entrenamiento, re induccion supervisién, autorizacién y evaluacion del personal del
Laboratorio” con codigo LCM-P-004, y de “Administracion de formacion del personal” con codigo GTH-P-004 y
se evidencia con la “Autorizacion del personal que realiza actividades en el Laboratorio” con cédigo LCM-R-017.

Se realizan las comprobaciones intermedias teniendo en cuenta el “Procedimiento para verificacion intermedia
de recipientes volumétricos metalicos” con codigo LCM-P-002 y “Procedimiento de verificaciones intermedias de
instrumentos patrones” con cédigo LCM-P-005, asi también se aplican factores de correccibn como se
establece en el “Procedimiento de Verificacion y Validacion del Software de Gestion” con cédigo LCM-P-007, y
son registradas en “Verificacion de Recipientes Volumétricos Metalicos” con cédigo LCM-R-007 y “Verificacion
Intermedia de Instrumentos” con cédigo LCM-R-012

Mediante la planificacién de las actividades de mantenimiento preventivo del equipamiento del laboratorio, se
realizan comprobaciones funcionales conforme al objetivo del mismo en la medicién, control u operacién en el
proceso. De igual forma, cuando los instrumentos patrones de medicion son recibidos de calibracion, se realiza
la comprobacion de funcionamiento y la correspondencia de los valores reportados en el informe de calibracion,
mediante comparacién con otro instrumento de igual magnitud.

En el caso en que se encuentren desviaciones en su funcionamiento y/o en sus datos resultantes de
calibracion, se consigna en el formato “Verificacion de Conformidad de Instrumentos de Mediciéon” con cddigo
LCM-R-009 y/o en la “Hoja de vida del Equipamiento y Maquinaria” LCM-R-002, definiendo la accion a
implementar que depende de la hovedad evidenciada.

Se establecen los mecanismos para la Proteccion contra ajustes en el Procedimiento “Manipulacién, transporte,
uso, almacenamiento, mantenimiento, calibracién y verificacibn de instrumentos, equipos e items para
calibracion” con cédigo LCM-P-003 que cuenta con claves de ingreso al software y restricciones segun el
usuario. Sellos en los patrones de volumen.

El desempefio metrologico de cada instrumento es evaluado conforme al resultado de cada comprobacion o
calibracion, para determinar si el equipo es 0 no apto para el uso previsto, mantener y ajustar los periodos de
uso de los mismos en el Laboratorio.

29 Trazabilidad Metrologica

Teniendo en cuenta lo establecido en el Procedimiento “Manipulacion, transporte, uso, almacenamiento,
mantenimiento, calibracion y verificacion de instrumentos, equipos e items para calibracién” con cédigo LCM-P-
003, todos los equipos e instrumentos son calibrados antes de ser puestos en servicio, aplicando el “Plan de
Mantenimiento, Aseguramiento Metroldgico y Aseguramiento de la Validez de Resultados” LCM-PP-001, donde
se tienen establecidos cuales de los equipos requieren de servicios de calibracién externos, que son
contratados con Laboratorios Acreditados cubiertos por el Acuerdo de ILAC o Acuerdos Regionales reconocidos
por ILAC (requisito que se establece en las reglas de participacion) para asegurar la trazabilidad metrolégica de
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los resultados de las mediciones al Sistema Internacional de Unidades SI, cuyos resultados son analizados y
evaluados conforme a la “Verificacion de conformidad de instrumentos de mediciéon® con cédigo LCM-R-009.

30 Patrones de referencia

Se cuenta con el Procedimiento “Manipulacion, transporte, uso, almacenamiento, mantenimiento, calibracion y
verificacion de instrumentos, equipos e items para calibracion” con cédigo LCM-P-003 y el “Plan de
Mantenimiento, Aseguramiento Metroldgico y Aseguramiento de la Validez de Resultados” con cédigo LCM-PP-
001 que tiene incluidos patrones de referencia utilizados en el Laboratorio de Calibracién de Medidores.

Se ejecutan comprobaciones intermedias, segun lo establecido en los procedimientos “Verificacion de
recipientes volumétricos metalicos” con cédigo LCM-P-002, “Verificacidon intermedia de instrumentos patrones”
con codigo LCM-P-005 y el “Plan de Mantenimiento, Aseguramiento Metroldgico y Aseguramiento de la Validez
de Resultados” con cddigo LCM-PP-001.

Para el transporte, recepcion, identificacion, manipulacion, proteccion, almacenamiento, conservacion o
disposicion final de los items de calibracién y el registro de anomalias o desvios de las condiciones normales o
especificadas en el momento de la recepcién se cuenta con “Instructivo para recepcién alistamiento y entrega
de medidores” con cédigo LCM-I-006, el registro de “Recepciéon y Entrega de Medidores al Cliente” con cédigo
LCM-R-003 y los procedimientos de “Calibracion de medidores” con codigo LCM-P-001, el de “Manipulacion,
transporte, uso, almacenamiento, mantenimiento, calibracién y verificacion de instrumentos, equipos e items
para calibraciéon” con codigo LCM-P-003.

31 Aseguramiento de la validez de los resultados de ensayo y de calibracion

El laboratorio cuenta con un procedimiento para hacer seguimiento a la validez de los resultados, que
comprende el andlisis de datos resultantes para la deteccion de tendencias y aplicacion de técnicas
estadisticas, el cual esté establecido en el “Plan de Aseguramiento de la Calidad” con c6digo LCM-PP-002.

La planificacion de las actividades de aseguramiento de la validez de resultados comprende las
comprobaciones funcionales del equipamiento de ensayo y calibracion, las comprobaciones intermedias en los
equipos de medicién, la revision periédica de los resultados informados y la ejecucidon de pruebas intra-
laboratorios a través del “Estudio de Repetibilidad y Reproducibilidad r&R” con cddigo LCM-D-009 cuyo objetivo
es asegurar la validez de los resultados de calibracion de medidores de agua, en cumplimiento al requisito de la
Norma Técnica ISO/IEC 17025:2017 (NTC ISO/IEC 17025) y para confirmar la aceptabilidad y autorizacién del
personal técnico responsable de realizar las calibraciones.

Se describen en el documento “Plan de Aseguramiento de la Calidad”, las actividades para el seguimiento al
desempenio del laboratorio mediante:

- Participacién en comparaciones interlaboratorios o en programas de ensayos de aptitud.

32 Informe de Resultados

El “Certificado de Calibracion de Medidores” con el codigo LCM-R-011 se expide para los items incluidos dentro
del alcance de acreditacion y contiene la identificacion Gnica del certificado de calibracioén, la identificacion y
caracteristicas del item bajo prueba, el nombre y ubicacion del Laboratorio, las fechas de recepcion y de
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calibracion, las condiciones (por ejemplo, ambientales) bajo las cuales fueron realizadas las calibraciones, los
resultados de la calibracion del medidor, el nombre y la direccion del cliente, el método utilizado, los patrones de
referencia empleados para determinar el volumen de las pruebas, los resultados de las Calibraciones con su
unidad de medida, la regla de decisién establecida por el cliente y aplicada por el laboratorio para establecer la
conformidad (cuando aplique), un “Tunel de Aceptacién” que relaciona graficamente las tolerancias permisibles
frente a los resultados de error para cada caudal de prueba; el factor de cubrimiento y el nivel de confianza para
la incertidumbre reportada, la Capacidad de Medicion y Calibracién (CMC) del laboratorio, los nombres,
funciones y firmas de las personas que autorizan el Certificado de Calibracion, y notas instructivas con respecto
a la reproduccion del certificado, a que los resultados s6lo estan relacionados con el medidor calibrado, al uso
inadecuado del instrumento calibrado, a los datos calculados con los promedios de las tres pruebas realizadas
de cada caudal y a la responsabilidad del usuario con respecto a proximas calibraciones del item. En caso de
requerirse informacion adicional, modificaciones o aclaraciones al certificado emitido, se expide un “Suplemento
al Certificado de Calibracién de Medidores” con codigo LCM-R-026, en el cual se identifica claramente, el item e
informe de resultados correspondiente y la informacién que se modifica, complementa y/o aclara.

Para la calibracion de items que no estan incluidos en el alcance de acreditacion, el laboratorio emite un
“Certificado de Verificacion de Medidores” con cédigo LCM-R-023, el cual se expide bajo el cumplimiento de la
norma ISO/IEC 17025:2017 (NTC ISO/IEC 17025) y contiene los mismos datos que el certificado de calibracién
de medidores.

El “Contrato de Condiciones para la prestacion del servicio de Calibracion de los medidores en el Laboratorio”
con codigo DC-D-003, contiene la informacidn relevante convenida con el cliente: Alcance, lugar de prestacion
del servicio, forma de pago, valor y vigencia del contrato, plazo de entrega, obligaciones del cliente y del
laboratorio, y consideraciones sobre desviaciones, adiciones o exclusiones solicitadas por el cliente con
respecto a las normas técnicas, los procedimientos, alcance y los requisitos documentados.




