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1. INTRODUCCION

El presente manual establece el Sistema de Gestién de Calidad que Caudales de Colombia
S.A.S E.S.P. ha establecido, documentado e implementado de acuerdo con los requisitos
de la norma técnica internacional ISO 9001:2015.

En este documento se encuentran definidos los puntos mas relevantes del sistema, no
obstante, los demas aspectos, son definidos en la respectiva documentacion del sistema.

Este Manual es controlado de la misma forma que se controlan todos los documentos del
Sistema de Gestidn de Calidad, metodologia establecida en el procedimiento P-01 “Control
de Documentos y Registros”. Por tal motivo, su distribucién se realiza a través de la red
tecnoldgica, garantizando su disponibilidad a todo el personal que lo requiera.

El Coordinador de Calidad de la organizacién actia como responsable de la redaccién y
edicion de este Manual de Calidad, y de las sucesivas revisiones que puedan realizarse en
el futuro cuando existan cambios que lo ameriten. Este documento debe ser presentado
ante el Gerente General para su revision y aprobacion.

2. OBJETO DEL MANUAL

El presente Manual tiene como fin definir los parametros base del sistema de gestion de
calidad de la empresa, convirtiéndose, asi como guia para dar trazabilidad a la informacién
del sistema de gestion, soportado cada parte de éste con la informacién documentada
que ha sido implementada, como son procedimientos, instructivos y soportes de ejecucién
de actividades.

3. CONTEXTO ORGANIZACIONAL
3.1 Comprension de la organizacion

CAUDALES DE COLOMBIA SAS ESP realiza andlisis de su estado como empresa y del
entorno que puede afectar positiva o negativamente su propdsito institucional y su
proyeccion como organizacion, a partir de ello ha establecido los componentes de su
sistema de gestion abarcando en él aquellos aspectos que pueden afectar su capacidad
para lograr resultados, teniendo como objetivo la satisfaccién de sus clientes y la
comunidad en general.
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Nuestra empresa establece como parte del analisis organizacional realizar la identificacion
de factores de éxito y otros sobre los que debe trabajar para fortalecer su gestion a partir
de un andlisis de fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas. Este analisis se
gestiona tomando como base cada una de las areas que hacen parte de la organizacién.

Este andlisis se lleva a cabo y se analiza durante las revisiones por la direccion, con el fin
de tomar estos aspectos, ver su evolucion y lograr establecer nuevos puntos de mejora
del sistema sobre los que se deba seguir trabajando.

Con base en esta identificacion del contexto se estructura también la identificacion de
riesgos y oportunidades a nivel organizacional y se establecen controles operacionales
para asegurar su tratamiento.

MISION

Somos una empresa lider en la gestion y prestacion de los

servicios publicos de acueducto, alcantarillado, aseo y actividades complementarias, que
implementa estrategias innovadoras, transparentes y sostenibles a través de un grupo
de profesionales altamente calificados, para mejorar la calidad de vida de la poblacion y
grupos de interés en todo el territorio nacional.

VISION

Al 2030 seremos referentes como la empresa lider a nivel nacional, en el desarrollo y
fortalecimiento de los servicios publicos de acueducto, alcantarillado y aseo, a través de
estrategias sostenibles e innovadoras que contribuyan al cumplimiento de los ODS.

3.2 IDENTIFICACION DE LAS PARTES INTERESADAS ASOCIADAS CON LA
EMPRESA

CAUDALES DE COLOMBIA identifica que sus actividades y gestion en general puede
tener diferente impacto sobre los actores identificados como partes interesadas que son
influyentes en el sistema de gestién de calidad. Se identifica sus partes interesadas como
las siguientes:

Requisitos de las partes

Parte Interesada Actividades interesadas para el
sistema
Clientes Consecucion de clientes, | Que se asegure calidad del

mantenimiento de clientes, | servicio prestado.
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cumplimiento de requisitos del
cliente

Que se asegure tiempo de

Usuarios Cumplimiento de requisitos legales | respuesta oportunos de las
y contractuales (CCU) suscritos | actividades que se prestan.
con la compaiiia. Que se asegure cumplimiento
Garantias de la calidad de los|de sus necesidades vy
servicios prestados a los usuarios. | expectativas.

Colaboradores Contratacién de personal, | Que se asegure ambiente de
mantenimiento de competencias | trabajo seguro.
del personal, mantenimiento del | Que se asegure mejoramiento
personal, conocimientos de la|de competencias y
organizacion para transmitir a los | oportunidades internas de
trabajadores, asegurar | crecimiento.
condiciones de trabajo adecuadas. | Que se asegure condiciones

laborales adecuadas.

Acceso a las condiciones y

exigencias requeridas para la

prestacion de los servicios.

Reconocimiento a labores que

aumenten la satisfaccion del
Adquisicidn de equipos, materiales | cliente y la conformidad de los
y servicios, seguimiento a | productos y servicios.

Contratistas / | cumplimiento de requisitos de

Proveedores compra, control de cumplimiento | Que se asegure pagos
de requisitos requeridos al | oportunos.
proveedor en calidad para
cumplimiento en la compra. Que se aseguren 0s procesos

de contratacién
transparentes.

Que se asegure proceso de
evaluacién de manera
objetiva.

Socios de la | Consecucion de negocios, | Que se asegure a continuidad

empresa rentabilidad de Ila empresa, | de la empresa.

crecimiento organizacional.

Que se asegure crecimiento
de la empresa
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Estado Verificacion de requisitos legales | Que se asegure cumplimiento
aplicables, implementacion de los | de la legislacion aplicable a la
requerimientos de ley | empresa
identificados.

Comunidad Asegurar que las actividades | Que se garantice un servicio

relacionadas en el alcance se | continuo y de calidad.
realizan aplicando control vy | Que se dé respuesta a todas
seguimiento para asegurar | sus inquietudes.
cumplimiento de las expectativas
de la comunidad.

3.3 ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION

Con base en las actividades que CAUDALES DE COLOMBIA realiza, se ha establecido para
el alcance del sistema de gestion las siguientes actividades:

“Actividades de operacion y/o prestacion de los servicios publicos de acueducto y
saneamiento basico; interventoria integral, consultoria integral para la prestacién del
servicio publico de acueducto y alcantarillado.”

Para las operaciones de la organizacion son aplicables todos los requisitos de la norma
ISO 9001:2015.

3.4 PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION

CAUDALES DE COLOMBIA, ha definido e implementado para el desarrollo de sus
actividades y gestion general, los siguientes procesos:

o Direccionamiento Estratégico: Planificar y desarrollar el direccionamiento
general de la compaiiia, velando por la eficacia en el cumplimiento de los objetivos
integrales de gestion, asi como de los requisitos legales aplicables a las operaciones
de la compaiiia.

e Gerencia Integrada: Administrar el sistema Integral de Gestion, garantizando su
eficacia hacia acciones de mejoramiento continuo en los servicios prestados,
integridad documental, gestion ambiental de la compaiia, el cumplimiento de los
requisitos normativos y la eficacia de las acciones tomadas frente a las no
conformidades detectadas.

e Gestion de Compras y Contratacion: Garantizar el suministro oportuno
de productos requeridos por las diferentes areas, para su eficiente
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desempefio, cumpliendo con los requisitos y necesidades establecidos y asegurar
el control y seguimiento sobre la contrataciéon de proveedores y contratistas dando
cumplimiento con los requerimientos legales aplicables a la organizacion.

e Gestion Humana: Suministrar personal idoneo, competente y confiable para la
adecuada prestacion de los servicios de la compafiia; por medio del desarrollo de
sus competencias e incentivando la toma de conciencia ambiental. Finalmente
identificando, controlando y monitoreando los riesgos de origen laboral que puedan
afectar la salud y el bienestar de todos los miembros de la compaifiia.

e Gestion Informatica: Este proceso tiene como fin asegurar la disponibilidad en
el manejo y proteccion de la informacidn y asegurar la gestion de los
requerimientos de los usuarios sobre los recursos informaticos de la organizacion.

e Gestion Financiera: Gestionar adecuadamente los recursos financieros con el fin
de garantizar el cumplimiento de las obligaciones de la compafia, el plan
estratégico de la direccion y el adecuado funcionamiento del Sistema de Gestién
Integrado.

e Gestion Juridica y Cumplimiento: Identificar de manera permanente y
garantizar el control y seguimiento sobre el cumplimiento de los requisitos legales
aplicables; asi mismo dando tratamiento oportuno y eficaz de los procesos juridicos
que se generen a nombre de la compaiiia.

e Gerencia Técnica: Llevar a cabo la ejecucién técnica, administrativa, ambiental,
financiera, contable y juridica de los proyectos, con el fin de asegurar la ejecucion
y cumplimiento del objeto, términos de referencia y especificaciones técnicas de
las actividades contratadas, en términos de calidad, eficiencia eficacia y efectividad,
de acuerdo a la naturaleza del contrato.

La descripcion de los procesos se encuentra en documento anexo al manual donde se
describen entradas, salidas, actividades, interaccion entre los procesos, recursos y
responsabilidades de los mismos.
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4. LIDERAZGO
4.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO

La empresa ha establecido como miembros de la alta direccion a las gerencias y a los
lideres de cada proceso. Adicionalmente a las responsabilidades que les han sido definidas
para el liderazgo de sus procesos también tienen a su responsabilidad velar por el buen
funcionamiento e implementacion de los lineamientos del sistema de gestion calidad de
la empresa, por lo que esta a su cargo los siguientes compromisos con el sistema:

e Consolidar, analizar y tomar acciones frente a la eficacia del sistema de gestion.

e Establecer la politica y los objetivos del sistema de gestion alineados con la gestién
estratégica de la organizacion, y que se logren los resultados previstos.

e Asegurar que los requisitos del sistema de gestién se encuentren acordes y se
gestionan con los procesos definidos para la organizacion.
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e Asegurar que se definen los procesos para la organizacion y se analizan basados
en un enfoque de riesgo.

e Asegurar que se planifiquen y dispongan los recursos necesarios para el
mantenimiento y mejora del sistema de gestion.

e Promoviendo el compromiso en las personas que hacen parte de la empresa para
que el sistema de gestidn se implemente y se mantenga de manera eficaz, eficiente
y efectiva, y haciendo que las personas que lideran los procesos trabajen bajo el
enfoque de liderazgo, promoviendo el mejoramiento continuo de todas sus
actividades.

La organizacién enfoca sus esfuerzos hacia la satisfaccion y cumplimiento de los
requerimientos de sus clientes y partes interesadas, identifica cuales son los requisitos
aplicables sobre el producto final y define procedimientos para su aplicacidn, busca que
sus actividades se realicen de manera que se asegure su compromiso con institucional.
Con los clientes, comunidad y entes regulatorios.

4.2 POLITICA DEL SISTEMA DE GESTION
La Organizacion ha definido ha definido una politica para el sistema de gestion de calidad:
POLITICA DE CALIDAD

CAUDALES DE COLOMBIA S.A.S E.S.P., estd comprometida con el mantenimiento y
mejora continua del Sistema de Gestidn y sus procesos; garantizando la prestacién de los
servicios de gestion de sus proyectos en las condiciones de calidad exigidas por la
normatividad nacional vigente, cumpliendo con los objetivos institucionales, evaluando la
estrategia, gestion y los mecanismos propios de evaluacién administrativa, contribuyendo
asi con el logro del objeto contractual, velando siempre por la satisfaccion de los usuarios.

Para lograrlo, Caudales de Colombia S.A.S E.S.P. trabaja para alcanzar la mejora de la
eficacia, eficiencia y efectividad del sistema de gestion, aportando los recursos necesarios
para su desarrollo, cumpliendo con sus planes y programas, asegurando que se logran
segun las metas propuestas y buscando a la vez la generacion de valor a sus accionistas
e incentivando el desarrollo profesional de sus colaboradores.

Es responsabilidad de los colabores de la organizacion: conocer, difundir y velar por el
cumplimiento de esta Politica en todos los procesos y actividades del Sistema de Gestién.

Como parte de su compromiso con la comunidad y partes interesadas ha definido a la vez
una politica de transparencia:




N Cddigo: MA-01-CA

/‘!\ MANUAL DE CALIDAD Version: 07
CAUDALES DE COLOMBIA S.A.S. E.S.P. :

CAU D A L E‘ ‘S Vigencia: 12-02-2025

POLITICA DE TRANSPARENCIA

“Caudales de Colombia S.A.S. E.S.P. es una empresa comprometida con la transparencia
y prevencion de la corrupcidn, por lo tanto, no se aceptan conductas que atenten contra
nuestro compromiso por parte de las personas que se encuentren vinculadas a la
organizacion, que la representen o que presten servicios para ella, buscando fortalecer la
transparencia y la responsabilidad en todos los procesos de la empresa.

Nuestra organizacion promueve procesos transparentes y la aplicacién permanente de sus
valores corporativos entre todos sus colaboradores.

Los funcionarios se comprometen a no recibir ningun tipo de contraprestacion por parte
de externos o de los proveedores de servicios a cambio de la realizacién de sus funciones.

NOTA:

Los mecanismos de aseguramiento de la gestion de trasparencia definidos por la
organizacion son:

e La presentacion de resultados de la gestidn realizada por la organizacion hacia la
comunidad y demas partes interesadas a través de los diferentes medios de
comunicacion.

e La seleccion y contratacion de personal basado en la capacidad y cumplimiento de
las competencias sobre los perfiles requeridos, dando oportunidad a todas las
personas que se postulen, participando de un proceso basado en la igualdad de
oportunidades y desarrollo de competencias.

e La seleccion objetiva e imparcial de proveedores de productos y servicios
requeridos para la operacion.

e La identificaciéon de los requisitos legales aplicables a la operacion y la
implementacion de los mecanismos de cumplimiento requeridos.

e La identificacion de los riesgos a la pérdida de transparencia y la definicion de los
controles operacionales correspondientes para prevencion.

e Inclusion dentro de los contratos del personal clausulas donde se comprometen a
obrar de acuerdo a las normas del deber ser y apego a las reglas enmarcadas en
el Estatuto Colombiano Anticorrupcién (ley 1474 de 2011).

Las politicas del sistema son ademas difundidas como parte de los procesos de
induccion/reinduccion del personal e se encuentran disponibles para visitantes y partes
interesadas que quieran conocerlas, por medio de su publicacion en las carteleras de la
organizacion y en pagina web de la organizacién”.
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4.3 ROLES RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES

La empresa ha establecido una estructura organizacional base de funcionamiento con el
fin de poder dar cubrimiento a las responsabilidades y roles que se requieren para una
buena articulacién de la organizacién y sus procesos, estableciendo niveles de autoridad
como se presenta a continuacion.

ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA

Cadiga: ORG-01-Ca

L ORGANIGRAMA CAUDALES DE COLOMBIA 5.A.5. ESP Mersian: 14

CAUDALES Vigencia: 20-05-2025

GERENCIA TEﬂﬂl:A Y DE GERENCIA
ESTRUCTURACION DE ADMINISTRATIVA 'Y
PROYECTOS FINANCIERA
Esteban Huertas Rodriguez Angélica Maldonado Maranjo
2 —— 1 —1
Fesid Hufior Gonzdler Prafesional Profesionales
Paaly Senulveda Marin Administrativa y Prﬂ?ig;ru = Juridicas
Comencial
Gaudy Hernander Lavends
Thenicos Profesional de
Luis Albests Lazar Secretaria- Apoyo
Recepeionista

Dentro de los perfiles de cargo para cada rol en la empresa se definen las funciones de
responsabilidades de cada uno con base en las actividades desarrolladas y los
lineamientos para asegurar calidad transparencia y control.

5. PLANIFICACION
5.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES
La planificacidn del Sistema de Gestidn se ha trabajado con base en el andlisis del contexto

de la organizacion, partes interesadas afectadas, alcance del sistema y los procesos
definidos. Con base en estos aspectos se ha generado un analisis de riesgos y
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oportunidades para la empresa, sobre los que se han establecido las acciones y los
mecanismos de medicion de la eficacia eficiencia y efectividad del sistema de gestion de
calidad de la empresa.

Como resultado de esta planificacion se cuenta con una matriz de analisis de riesgo
enfocada a todos los procesos de la organizacion anexo a este manual. De esta matriz se
generan los planes de accidn para abordar los riesgos y oportunidades identificados.

5.2 OBJETIVOS DEL SISTEMA DE GESTION

Con base en la politica del sistema de gestion, el direccionamiento estratégico general, su
contexto y su objeto institucional, la empresa ha establecido sus objetivos estratégicos
los cuales miden el desempefio de la empresa. Nuestros objetivos son los siguientes:

e Identificar y vigilar permanentemente el cumplimiento de los requisitos legales que
regulan la actividad de la compaiiia.

e Gestionar adecuadamente los recursos financieros de los proyectos adjudicados,
con el fin de cumplir con las metas propuestas en materia de rentabilidad.

e Apoyar, supervisar, controlar, revisar y validar la ejecucidon de los compromisos y
obligaciones contractuales en las diferentes etapas de los proyectos, de acuerdo a
los parametros establecidos por el cliente.

e Atender de manera oportuna los requerimientos de los clientes.

e Programar actividades de bienestar, de promocion e identificacion de peligros y
amenazas asociados a las actividades causantes de accidentes y enfermedades de
origen laboral.

¢ Identificar las competencias requeridas para cada cargo y desarrollar un programa
de capacitacion acorde con las necesidades detectadas.

e Garantizar el retorno de la inversion de los accionistas, haciendo uso eficiente de
los recursos asignados al sistema de gestién integrado para el logro de los objetivos
estratégicos

e Comprometer a todos los niveles de la organizacién en la adopcidn de practicas de
preservacion del medio ambiente desde los diferentes puestos de trabajo.

e Desarrollar una gestion integrada de los recursos naturales orientada a su
proteccion, uso racional y tratamiento adecuado mediante el manejo integral de
los residuos liquidos o sdlidos generados.

e Garantizar la eficacia del sistema integrado empleando adecuadamente los
recursos asignados y mejorando continuamente su desempeno.
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5.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

La organizacién ha definido un procedimiento que le permite realizar analisis y
planificacién adecuada de los cambios que se identifiquen en diferentes situaciones dentro
de la organizacidon y que puedan impactar en el sistema de gestidn, con el fin de dar
cubrimiento a los diferentes aspectos de manera organizada acorde con las consecuencias
que puedan tener y lograr mantener la integridad del sistema de gestion.

6. APOYO
6.1 RECURSOS
6.1.1 Asignacidn de recursos

La organizacion asigna los recursos requeridos para asegurar que se mejora el servicio a
sus clientes, se realiza también la asignacion de los recursos requeridos para dar
cumplimiento a las actividades del periodo (recursos financieros, humano y de
infraestructura). Las actividades se planean acorde con la disponibilidad que se tiene de
inversion de recursos por la empresa para poder asegurar su cumplimiento.

6.1.2 Personas

La organizacion define y proporciona el personal suficiente para poder llevar a cabo el
desarrollo de sus actividades y mantenimiento del sistema de gestién, se define acorde
con el organigrama de la empresa que se encuentra alineado con los procesos y areas
que la conforman.

6.1.3 Infraestructura

La organizacion ha determinado que la infraestructura necesaria para lograr la
conformidad con los requisitos de los servicios que desarrolle la organizacion, incluye la
edificacion ubicada en la Carrera 13a N° 98-21 Oficina 504, Bogota, Colombia, la cual
cuenta con todas las comodidades y ambiente de trabajo adecuado.

De igual manera la organizacién proporciona la infraestructura tecnoldgica y de
informacion necesaria y los servicios de apoyo (energia, comunicaciones e internet, asi
como sistemas de informacién), los cuales son gestionados por el proceso de Gestion
Informatica.
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6.1.4 Ambiente de operacion

Como parte del aseguramiento de un ambiente para trabajar adecuado, la organizacion
asegura seguimiento y control para que la infraestructura de trabajo cumpla con las
condiciones adecuadas para asegurar un servicio acorde con los requerimientos del
cliente, que las actividades se desarrollen cuidando la seguridad y bienestar de los
trabajadores.

6.1.5 Recursos de seguimiento y medicidn

Como parte del seguimiento a la conformidad del producto y/o servicio, cuando es
requerido, la empresa asegura que se disponga de los equipos de seguimiento y medicién
necesarios para asegurar la operacion.

Para ello se realiza la contratacion del servicio con un proveedor que disponga de los
equipos que se requieran y se exige calibracion y/o verificacion al dia solicitando los
certificados para asegurar la confiabilidad de las mediciones.

Se mantienen los registros de calibracion del equipo donde se pueda evidenciar
trazabilidad.

Como uso normal para algunas de las actividades en gerencia de proyectos, se podran
tener flexdmetros, los cuales no requieren una calibracion o verificacion de medida. Se
hace revision por el usuario durante su uso en cuanto a estado del mismo (legibilidad, no
se encuentre quebrado, no se encuentre suelto etc.); cuando se identifica deterioro el
equipo es reemplazado por uno nuevo.

6.1.6 Conocimiento de la organizacién

El conocimiento adquirido por la organizacion que hace parte de su trayectoria y
experiencia, se presentan al personal de acuerdo con las necesidades.

Con base en las normas aplicables al sector, la legislacién y demas requisitos que aplican
y la manera en que se tiene establecido realizar cada actividad de manera interna se
definen procedimientos operativos y administrativos, donde se establecen los
lineamientos que se deben seguir en cada area para lograr que las actividades se
desarrollen segun el conocimiento y experiencia en el mercado en que se desarrolla la
organizacion. Estos procedimientos se dan a conocer al personal en su proceso de
induccion y se dejan disponibles para su consulta y aplicacion. La induccidn del personal
es parte importante para dar a conocer la manera como la empresa trabaja y controla sus
actividades.
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6.2 COMPETENCIA

Con el fin de seleccionar y contar con el personal idéneo para el desarrollo de todas las
actividades que hacen parte de los procesos de la empresa, se han establecido dentro del
manual de funciones, para cada uno de los cargos definidos en el organigrama un perfil
de cargo, donde se especifica acorde con las funciones y responsabilidades, las
competencias requeridas para su desempeno (educaciéon, formacion o experiencia
apropiadas), sin importar el tipo de vinculo contractual que se tenga.

Como apoyo al mejoramiento de las competencias y basado en el resultado de su
desempefio y otros factores, se implementa un programa de capacitacién enfocado a las
diferentes areas y actividades para asegurar que el personal logre y refuerce
competencias que se requieren en el cargo que ocupa.

De manera periodica se evalla la competencia del personal con el fin de identificar sus
fortalezas y puntos de mejoramiento para reforzar los programas de formacién vy
encaminar sus capacidades dentro de la organizacion.

6.3 TOMA DE CONCIENCIA

Como mecanismo de apoyo para crear conciencia sobre la politica, objetivos y su
contribucién con la eficacia del sistema de gestion integral y la mejora continua y que el
personal entienda cuales podrian ser las implicaciones de no dar cumplimiento a los
lineamientos y procedimientos del sistema de gestion integral, se trabaja sobre los
programas de induccién y capacitacion al personal, de tal manera que periddicamente se
hagan refuerzos al personal sobre estos aspectos y se logre compromiso con el logro de
los mismos y entienda las implicaciones que podria traer el incumplimiento de los
requisitos del sistema de gestion.

6.4 COMUNICACION

La empresa ha establecido mecanismos de comunicacién tanto interna como externa para
asegurar que la informacién que se requiere divulgar se encuentre disponible de manera
adecuada. Dentro de los mecanismos internos se encuentran las carteleras en las
diferentes areas de la organizacion, donde se publican las politicas y demas aspectos
disponibles para personal y visitantes, el manejo de correo electronico, y mecanismos de
comunicacién verbal. Para los clientes y otras partes interesadas se utiliza comunicaciones
escritas, correo electrénico para intercambiar informacion, visitas presenciales o correos
fisicos oficiales segun sea el caso.
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Un mecanismo importante de comunicacion externa para la organizacién lo constituye la
pagina web, donde se comunica servicios, eventos, toda la informacidn sobre los procesos
de desarrollo, estado y temas de interés sobre algunos aspectos que se relacionan con o
para la comunidad. Se mantienen links para asegurar recibir también informacion
sugerencias quejas reclamos o consultas de la comunidad y partes interesadas en general.

En cuanto a comunicacién interna ademas de las carteleras, los espacios de capacitacion
se aprovechan para tomar en cuenta las sugerencias y aportes de los trabajadores al
sistema de gestion.

La empresa ha definido una matriz general de comunicaciones con el fin de definir cuales
son los aspectos del sistema de gestion que se comunican, hacia quien van dirigidos, de
qué manera se dan a conocer y en qué momento, como se transmiten y quien los debera
comunicar.

6.5 INFORMACION DOCUMENTADA

Toda la informacién que se genera como soporte de la implementacion control y
seguimiento de la gestion de la empresa se mantiene y conserva segun el procedimiento
de control de la informacién y los lineamientos sobre gestion de archivo de la entidad,
con el fin de asegurar que la informacidn requerida para el sistema y la organizacion e
general se controle y mantenga segun los requerimientos internos y contractuales
aplicables.

7. OPERACION
7.1. PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

Para la planificacién de los servicios de prestacion / operacidn estableceran como plan los
procedimientos definidos en los procesos propios de los sistemas de acueducto,
alcantarillado y/o aseo segun aplique. Como tal la planificacién correspondera con las
proyecciones que se realizan en conjunto con el Prestador.

En cuanto a los servicios relacionados con gerencia de proyectos se realizara la
planificacion acorde con lo definido en el procedimiento de interventoria en la etapa de
planificacion.
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7.2. REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

La organizacién para asegurar que puede cumplir con los requisitos del cliente y requisitos
propios del producto, los identifica segun el tipo de proceso de contratacién en los que
participa.

El procedimiento de Gestion de Nuevos Proyectos, define los parametros de trabajo para
la presentacidn de procesos de licitacion e invitaciones directas

Como soporte de la revision y ratificacion del cumplimiento de los requisitos del cliente y
del servicio ofrecido, se generan cotizaciones donde se establecen las condiciones del
servicio y se toman en cuenta todos los requisitos determinados por cliente y aquellos
internos que puedan afectar el servicio. Cuando una propuesta es presentada es porque
la empresa ha verificado que tiene la capacidad para cumplir.

Cuando se produce algin cambio sobre las condiciones del servicio se genera una nueva
cotizacion con los cambios respectivos.

La comunicacién con el cliente/usuario durante el proceso se mantendra de forma
permanente y se llevara a acabo de manera escrita, en especial sobre la formalizacion de
las condiciones que se establezcan para el servicio.

Se establece también canales de comunicacion para la recepcion de quejas vy
reclamaciones que se puedan generar, para ello se aplicaran los lineamientos de
recepcion, tramite y respuesta a clientes/usuarios y otras partes interesadas que
interpongan cualquier queja o reclamo frente al servicio o gestion de la organizacion.

Teniendo en cuenta la composicién y servicio de la empresa presta, se identifican
diferentes requisitos legales que aplican al tipo de actividad objeto de la organizacién.
Para garantizar su identificacion, el proceso de juridica y cumplimiento hace control y
seguimiento periddico de los requisitos legales aplicables, los cuales se tienen
identificados en la matriz de requisitos legales.

7.3. DISENO Y DESARROLLO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

Como parte de la razén de ser de la empresa y alcance de su sistema de gestion, la
organizacion no ofrece como desarrollo de manera especifica servicios de disefio y
desarrollo. Sin embargo, en algunas ocasiones dentro de los servicios de gerencia de
proyectos (no siendo comun dentro de los procesos en que la organizacion se presenta),
algunos contratos pueden incluir actividades donde se deba llevar a cabo la definicion de
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algun disefo. Para estos casos la empresa ha definido un procedimiento de elaboracion
de disenos, el cual sera aplicado en los casos donde el objeto del contrato asi lo requiera.

7.4. CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS
SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE

La organizacién entiende que sus proveedores, al igual que los productos, servicios e
insumos que adquiere son esenciales para la calidad de sus servicios y el desempeno de
la organizacion, por lo cual establece requisitos para ellos y se asegura que sean
cumplidos.

Cada uno de los proveedores es evaluado y seleccionado en funcidn de su capacidad para
suministrar productos y servicios de acuerdo con los requisitos de la organizacién, para lo
cual ha establecido criterios para la seleccidon, evaluacion y calificacién, con sus
respectivos registros.

Este aspecto lo cubre el proceso “Contratacién y Compras” quien desarrolla su cadena de
valor:

~
» Requisitos para aprobacion del producto o servicio (cuando sea necesario)
¢ Procesos y equipos requeridos para la aprobacion (cuando sea necesario)
Informacién | ® Requisitos para la calificacion del personal (de ser aplicable).
%
N
¢ Evaluacion de proveedores.
e Seleccién de proveedores.
Compra » Proceso de contratacion (incluyendo ordenes de compra o servicios)
%
* Mecanismos de evaluacidn e inspeccién de lo adquirido
e Verificacion de cumplimiento de requisitos
Verificacion

Para asegurar el cumplimiento de los requisitos internos y contractuales aplicables al
proceso de compras, la organizacion ha definido un procedimiento propio de contratacion
basado en los requerimientos para asegurar transparencia y objetividad en las compras.
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De igual forma se establece una medicidn sobre el desempeno de los proveedores con el
fin de asegurar que se tengan proveedores que cumplan con los requisitos que la empresa
necesita para dar cumplimiento con la calidad de los servicios ofrecidos. Los resultados
de estas avaluaciones se comunican al proveedor para poder asegurar que se conozca
sus fortalezas y debilidades con base en los aspectos que la organizacién califica y puedan
tener la oportunidad de mejorar su servicio.

7.5. PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO
7.5.1 Control de la produccion y provision del servicio

La empresa ha definido sus procedimientos para llevar a cabo el servicio prestado, basado
en las dos lineas de negocio en que trabaja. Estos procedimientos estan definidos bajo
los requerimientos del sector, de los clientes, requisitos contractuales y asi como también
basado en la experiencia y conocimiento del servicio.

Se ha establecido el seguimiento durante todo el proceso que permita asegurar que se
lleven a cabo y se verifiquen todos los pasos a seguir para que el servicio cumpla con los
requisitos definidos.

7.5.2 Identificacion y trazabilidad

Para asegurar la trazabilidad del servicio, todos los contratos se identifican desde su inicio
con un numero Unico que sera utilizado para relacionar cualquier gestion durante todo el
proceso. Se organiza una carpeta con la informacion de cada contrato para que alli se
guarde toda la informacion que se genere. También se podran identificar por medio del
nimero de contrato con el cliente segln se requiera.

7.5.3 Propiedad perteneciente a clientes y proveedores externos

Para el tipo de servicios suministrados por la organizacion, la propiedad del cliente esta
asociada principalmente con el manejo de la informacion.

Para los clientes relacionados con el proceso de gerencia de proyectos, el cliente entrega
la informacion del mismo (como por ejemplo planos, especificaciones técnicas, entre
otros) para llevar a cabo el control y seguimiento del contratista, asi como también el
contratista hace entrega de informes y soportes del trabajo que realiza.
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En cuanto a proveedores externos, la organizacién custodia informacion relacionada con
los documentos que se solicitan para su contratacion, soportes para control del servicio y
facturacion.

Para asegurar que la informacion suministrada por cada una de las partes no se pierda o
sea utilizada para otros fines, la organizacion cuenta con un proceso de sistemas e
informatica, quien se encarga de administrar la red, creando, por una parte permisos de
acceso a las carpetas segin se defina en cada proceso y por otro llevando copias de
seguridad de la informacidon de manera periddica para prevenir pérdida.

Otro mecanismo para la preservacion se relaciona con los procedimientos de control
documental y gestién de archivo para proteccion de la informacion que se maneje en
medio fisico.

7.5.1. Preservacion

Las salidas que hacen parte del servicio a los clientes corresponden también con
informacion documental (informes, estadisticas, planes, resultado de indicadores, etc.).
por lo tanto, la preservacion de las salidas se encuentra igualmente relacionada con el
proceso de sistemas e informatica y gestidn de archivo. El personal responsable de
consolidar y llevar la informacién que se presenta como resultado de la gestidn, la
identifica y administra dentro de la red cuando se lleva en medio magnético (drive) y en
medio fisico se almacena e identifica segun la gestion de archivo.

7.5.2. Actividades posteriores a la entrega.

Como parte de la garantia de los servicios y segin requerimientos contractuales del
cliente, la empresa podra adquirir pdlizas para garantia general del servicio. Sin embargo,
en caso de identificarse alguna falla o errores en el servicio, se establece la recepcidn de
la misma, analisis, respuesta y solucion aplicando las condiciones definidas en el
procedimiento de salidas no conformes para este tipo de tratamiento.

7.5.3. Control de cambios.
Cualquier cambio que se genera durante la prestacion del servicio e implique un cambio

significativo sobre los parametros del mismo sera avalado por la gerencia o el lider de
procesos segun aplique. Se dejara por escrito soporte y aprobacion de los cambios.
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7.6. LIBERACION DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

Con el fin de garantizar que el servicio se haya realizado correctamente y se cumpla con
los parametros establecidos durante todo el proceso se hace seguimiento al cumplimiento
de cada etapa de las actividades previstas y al finalizar se realiza una revision general del
proceso verificando que se tengan los soportes completos del desarrollo. Se hace
seguimiento a cronogramas de actividades cumplimiento de planes y reuniones de
seguimiento de la gestién de manera interna.

7.7. CONTROL DE SALIDAS NO CONFORMES

La empresa ha establecido un procedimiento para definir como se hara el tratamiento
cuando se detecten salidas no conformes en servicios, sobre resultados, informes no
conformes, fallas en la gestidon y soporte o apoyo a la operacidon prestados ya sea de
manera interna o detectadas por el cliente. Estos seran identificados y reportados para
su seguimiento y cierre segun corresponda.

8. EVALUACION DEL DESEMPENO
8.1. SEGUIMIENTO MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

La organizacion entiende que lo que no se puede medir no se puede controlar; lo que no
se puede controlar no se puede gestionar; y lo que no se puede gestionar no se puede
mejorar. Por esto ha dispuesto que cada proceso tenga su propia métrica (indicadores) a
partir de los objetivos de calidad.

Cada uno de estos indicadores y su respectivo analisis de datos esta orientado a:

a) Demostrar la conformidad con los requisitos del servicio.

b) Demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados planificados.
c) Evaluar la conformidad del sistema de gestion.

d) Proporcionar informacion sobre la satisfaccion del cliente.

e) Apoyar la mejorar continua de la eficacia del sistema de gestion.

Se establece un seguimiento periddico para los mismos y con base en él se realiza en
analisis de los resultados con el fin de tomar medidas de mejoramiento en la empresa.
Dentro de los indicadores se mide la conformidad de los servicios, desempeno y eficacia
del sistema, eficacia de acciones tomadas, desempeno de proveedores, desempefio del
personal.
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Como parte de estos indicadores se encuentra también la medicion de la satisfaccion del
cliente con el servicio prestado por la empresa, para ello se ha definido encuestas que se
realizan de manera periddica después de prestado el servicio, con el fin de identificar
puntos de mejora sobre el mismo.

Toda la informacion recolectada de los indicadores se analiza y con base en los resultados
se generan planes de accion para el mejoramiento del servicio.

8.2. AUDITORIA INTERNA

La empresa cuenta con un procedimiento de Auditorias Internas donde se definen los
parametros basicos para el desarrollo de las auditorias, asi como también la competencia
del personal que desarrolle la auditoria.

Las auditorias se programan acorde con los parametros definidos en el procedimiento y
se mantendra en principio de independencia para su ejecucion (no auditar su propio
trabajo). Se realizara como minimo una auditoria al afo cubriendo todos los procesos,
esto de pendera de los resultados del analisis de criterios definidos para su planeacion.

8.3. REVISION POR LA DIRECCION

Las revisiones se realizan como minimo anualmente, o antes si es necesario, en ellas se
hace revision de todos los parametros del sistema de gestion y se consideran como
minimo los siguientes aspectos:

1. Informacion sobre desempefio, eficacia eficiencia y efectividad del sistema de
gestion de la calidad que incluye:

Satisfaccion del cliente y retroalimentacion de partes interesadas.

Grado del logro de los objetivos integrales.

Desempefio de los procesos y conformidad de los productos y servicios.

No conformidades y acciones correctivas.

Resultados de seguimiento y medicion.

Resultados de auditorias.
g. Desempeno de proveedores externos.

Estado de las acciones de las revisiones por la direccion previas

Cambios en las cuestiones externas e internas pertinentes al Sistema de Gestidn

Adecuacion de los recursos

Cambios en el sistema

Eficacia eficiencia y efectividad de las acciones tomadas para abordar los riesgos y

las oportunidades.

7. Recomendaciones/oportunidades para la mejora

mPo0 T
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8. Verificacion de la conveniencia, adecuacion eficacia eficiencia y efectividad del
sistema

9. Verificacion de la adecuacion de politica y objetivos, direccion estratégica y
necesidades de cambio.

Se tendran en cuenta como salidas

e La Mejora de la eficacia, eficiencia y efectividad del sistema de gestiéon de calidad
Y SUS procesos.

La mejora del producto y servicio en relacién con los requisitos del cliente

Las necesidades de recursos.

Las oportunidades para la mejora

Cualquier necesidad de cambio en el sistema de gestién de la calidad.

Se dejara acta de la reunion con los resultados y analisis de los temas tratados con el fin
de facilitar el seguimiento de dichos resultados.

9. MEJORA

La organizacion tiene un fuerte compromiso con la mejora continua como actividad
recurrente para elevar la capacidad de la organizacion para cumplir los requisitos. Como
apoyo a esta gestion se ha establecido el proceso “mejora continua”.

Se cuenta con un procedimiento para determinar las no conformidades reales y
potenciales y sus causas, evaluando la necesidad de adoptar e implementar las acciones
correctivas, preventivas y mejora, necesarias para detectar y prevenir la ocurrencia de las
mismas, verificando los resultados obtenidos y evitando desviaciones de los Sistemas de
Gestion implementados, realizando un seguimiento a los resultados.

La empresa trabaja a la vez en la mejora continua del sistema de gestidon basado en los
analisis e identificacion de acciones y en las necesidades y oportunidades identificadas.

Dentro del esquema administrativo del Sistema de Gestion de Calidad, la organizacion ha
definido diversos sistemas de seguimiento y revisién del sistema que permitiran su
constante evaluacién y continuo mejoramiento. Entre estas metodologias se encuentran:

e Seguimiento de procesos a través de ejecucion de Comités Directivos
desarrollados segln lo establecido en el procedimiento P-04 “Procedimiento-
Revisién-Desempeiio-del-Sistema”.
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e Auditorias Internas, desarrolladas bajo la metodologia descrita en el
procedimiento P-06 “Auditorias Internas”.

e La Revision del Sistema, descrita en el P-04 “Procedimiento-Revision-
Desempefo-del-Sistema”.

e La Evaluacion de la Satisfaccion al Cliente.

Estos sistemas son acompafiados de la continua evaluacién de los procesos realizadas por
los respectivos lideres, identificando y tratando las no conformidades y las salidas no
conformes de sus procesos. Dependiendo de los resultados encontrados por estos
medios, se realizara el respectivo anadlisis y se identificaran las acciones necesarias y
oportunidades. Teniendo en cuenta la metodologia establecida para el tratamiento de no
conformidades.




