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RESUMEN

Esta investigacion evaluo el estado actual de cumplimiento de la NTC ISO/IEC 17025:2017 en el
Laboratorio de Aguas de la Empresa de Servicios Publicos de Fusagasuga (EMSERFUSA E.S.P).
El objetivo fue determinar las estrategias necesarias para la adopcion de esta norma. Los hallazgos
demuestran que la implementacién de la norma puede aportar significativamente a la operatividad
de la compariia, optimizando sus procesos, garantizando la fiabilidad de sus resultados, y
facilitando un rapido posicionamiento en el mercado regional y nacional, aumentando los niveles
de confianza en los procedimientos de la operacion y dando un valor agregado al laboratorio de
agua de EMSERFUSA E.S.P una vez este acreditado bajo la NTC ISO/IEC 17025:2017.

Por lo anterior, con el fin de establecer las estrategias necesarias para la implementacion de laNTC
ISO/IEC 17025:2017, inicialmente se reviso el estatus del cumplimiento del laboratorio respecto
a los requisitos generales de la norma citada, posteriormente, se efectué un diagnostico de la
estructura fisica y organizacional del laboratorio actualmente, a través de una inspeccion
documental, de observaciones técnicas y entrevistas personalizadas. Lo anterior permite obtener
una vision aterrizada y en tiempo real del laboratorio, de esta manera exponer ante la alta direccion
las ventajas competitivas de la pronta ejecucion de la norma técnica, no solo vista como una
oportunidad de mejora en cuanto a la ejecucion de los proceso y actividades del laboratorio, sino
también desde una perspectiva de mayor atraccion de clientes de la regién o nivel nacional, con
base en la ejecucién de la NTC ISO/IEC 17025:2017.

Palabras claves: Calidad, norma, acreditacion, laboratorio, implementacion, adopcion.
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1. INTRODUCCION

La Empresa de Servicios Publicos de Fusagasuga (EMSERFUSA E.S.P) es una empresa industrial
y comercial del Estado, cuya finalidad es garantizar la prestacion de los servicios publicos
domiciliarios de acueducto, alcantarillado y aseo en el Municipio de Fusagasugé; adicionalmente,
cuenta con un Laboratorio de Aguas cuyo propoésito fundamental es el de garantizar la calidad en
la prestacion del servicio de acueducto que abarca desde la captacion del liquido, su tratamiento
bajo parametros normativos, el adecuado almacenamiento y finalmente la distribucién de agua
potable bajo los criterios de calidad, cantidad y presion. En las ultimas décadas, los procesos de
calidad han cobrado especial importancia en la prestacion de servicios debido a la confianza que
aportan al usuario final y la consecuente satisfaccion de necesidades. Por esta razon,
EMSERFUSA E.S.P. realiza constantes esfuerzos para ajustar sus procesos a los altos estandares
establecidos para este tipo de entidades. Sin embargo, los cambios organizacionales derivados de
su naturaleza publica han dificultado el logro de algunos objetivos, particularmente aquellos
relacionados con el area del laboratorio. En consecuencia, este estudio examina la importancia de
la adopcion de la NTC ISO/IEC 17025:2017 en el laboratorio de aguas de ENSERFUSA E.S.P.,
asi como las estrategias que se deben adelantar para superar las limitaciones de caracter
administrativo y organizacional que le permitan lograr esta acreditacion. Esto implica un analisis
de los requerimientos de la norma y la plena comprensién de su alcance en los procesos que se
llevan a cabo en una entidad que aspira acreditarse.

Por lo anterior, es importante considerar que EMSERFUSA E.S.P. es una entidad de carécter
oficial que presta un servicio basico permanente en un municipio que ha presentado cambios
sociales y econdmicos significativos y en este contexto, comprendemos que el crecimiento de
Fusagasuga exige constantes mejoras en el abastecimiento de sus productos y servicios. Por esta
razén, la administracién debe tener una perspectiva de mejora continua que no dependa de una
ideologia personal, sino que esté basada en la satisfaccion de las necesidades de sus habitantes.
Por ende, es necesario establecer e implementar la NTC ISO/IEC 17025:2017, ya que esto
garantizara la calidad y fiabilidad de los resultados del laboratorio. En este sentido, los procesos
Ilevados a cabo en el laboratorio ameritan el compromiso de la direccion para seguir asegurando
no solo una prestacion Optima de sus servicios, sino también una proyeccion de crecimiento que

sea destacable dentro de la entidad.
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2. OBJETIVOS

2.1 Objetivo general

Evaluar las estrategias méas efectivas para la adopcion de la NTC ISO/IEC 17025:2017 en
EMSERFUSA E.S.P., con el fin de lograr su acreditacion, mejorar continuamente los procesos, y
analizar los beneficios econémicos derivados de la certificacion para potenciar la oferta de
servicios y la rentabilidad general del laboratorio.

2.2 Objetivos especificos

* Realizar un diagnostico para implementar la NTC ISO/IEC 17025:2017 en el Laboratorio de
Aguas de EMSERFUSA E.S.P., evaluando el estado actual y la preparacion del laboratorio para
asegurar su compatibilidad con la norma.

* ldentificar los factores que limitan la acreditacion del Laboratorio de Aguas de EMSERFUSA
E.S.P. para la adopcién de la NTC ISO/IEC 17025:2017 y determinar las estrategias a ejecutar en
su proceso de implementacion.

* Determinar la viabilidad financiera y los beneficios econémicos de implementar laNTC ISO/IEC
17025:2017 en el Laboratorio de Aguas de EMSERFUSA E.S.P., analizando cémo la certificacion
podria potenciar la oferta de servicios de laboratorio a otras empresas y mejorar la rentabilidad
general.
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3 JUSTIFICACION
Universalmente el acceso de agua potable es considerado como un derecho humano basico,
fundamental para la salud publica. En Colombia, la Ley 142 de 1994 Funcion Puablica, (1994) en
su articulo 14.22 define el servicio publico domiciliario de acueducto, llamado también servicio
publico domiciliario de agua potable, como la distribucion municipal de agua apta para el consumo
humano, incluida su conexion y medicion, en este sentido se exige a las personas prestadoras
como es el caso de la Empresa de servicios publicos de Fusagasugd EMSERFUSA E.S.P, brindar
a sus usuarios agua apta para el consumo humano, bajo estrictos estandares de calidad.
Asi mismo, Gil, Herrera D, & Capello (2019), define el agua potable o agua apta para consumo
humano como aquella que, por cumplir las caracteristicas fisicas, quimicas y microbiologicas
sefialadas en la normatividad vigente, no representa un riesgo para la salud; las condiciones antes
descritas son el resultado de un proceso de potabilizacion previamente establecido en las normas
que regulan la materia.
De igual manera, las normas vigentes establecen los requisitos minimos para la autorizacion de los
laboratorios que realizan anélisis de agua para consumo humano, los cuéles seran autorizados por
los entes competentes previa verificacion de las caracteristicas requeridas entre las que se
encuentran contar con Infraestructura, dotacion, equipos y elementos de laboratorio necesarios
para realizar los analisis, personal competente en esta actividad, y tener implementado un Sistema
de Gestion de la Calidad y Acreditacién por Pruebas de Ensayo ante entidades nacionales o
internacionales que otorguen dicho reconocimiento.
Con el propdsito de estandarizar el proceso de laboratorios, el Departamento Nacional de
Planeacion expide el CONPES 3957 en la politica nacional de laboratorios, los autores Gema et
al., (2023) bajo su investigacion de gripe porcina en Africa, mencionan las prioridades para
mejorar el cumplimiento de estdndares de calidad, a traves del cual se establecen los lineamientos
de politica publica con el proposito de mejorar las capacidades técnicas de los laboratorios,
establecer incentivos que permitan consolidar el mercado de servicios de laboratorios, apropiar la
cultura de la calidad, fomentar el trabajo en red y mejorar el marco normativo e institucional

aplicable a los laboratorios tanto del sector privado como del sector publico.
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Para la Oficina de Planeacion e Informatica de la Empresa de Servicios Publicos del Municipio de
Fusagasuga EMSERFUSA E.S.P, en el caso objeto de la presente propuesta, por la responsabilidad
que conlleva dentro de estrictos pardmetros de potabilidad, el cumplimiento de los requerimientos
de los sistemas de calidad y competencias técnicas es importante implementar la NTC ISO/IEC
17025:2017. Los requisitos generales para la competencia de los laboratorios de ensayo y
calibracion y dar cumplimiento a los lineamientos del CONPES 3957 del 8 de enero de 2019
Politica Nacional de laboratorios, y todo el marco normativo relacionado con el sector de agua
potable, especialmente el emanado por el ministerio de Salud, y la comision de regulacién del agua
potable.

Con la implementacion de la NTC ISO/IEC 17025:2017 se obtendran beneficios relacionados con
la reduccidn de errores en los resultados de las pruebas, la obtencion de resultados confiables, la
reduccion de reprocesos, actualizar su portafolio de servicios y la ventaja competitiva con
respectos a sus pares en el Departamento, generando mas ingresos a la Empresa, y reconocimiento
por resultados con estandares internacionales, lo que permitira transmitir a los clientes confianza
en los resultados de potabilidad del agua, estableciendo una mejora continua en los procesos del
laboratorio.

En el pais existen 16 laboratorios de Empresas de servicios publicos con alcances acreditados
vigentes por la ONAC bajo la NTC ISO/IEC 17025:2017, entre los cuales se pueden mencionar:
Empresa de aguas de Girardot, Ricaurte y la Region S.A. E.S.P., ACUAGYR S.A. E.S.P. esta
ultima se encuentra acreditada desde el afio 2010 con 13 ensayos para agua cruda, tratada y de
piscina. Veolia Aguas de Tunja SAS E.S.P., con certificacion desde el afio 2010 con 4 ensayos
para medidores y 14 para agua cruda y tratada. Aqua occidente S.A. E.S.P., acreditada desde el
afio 2011 para calibracion de medidores para agua potable fria y 15 pardametros de calidad en agua
potable. Aguas Kpital Clcuta S.A. E.S.P., acreditada desde el afio 2015 con un ensayo para
medidores y 21 para agua cruda y tratada, Empresa de servicios de Florencia S.A. E.S.P.,
acreditada en el afio 2018 con 6 ensayos de agua cruda y tratada.

La adopcion de la norma ha permitido que las entidades mencionadas anteriormente cuenten con
laboratorios acreditados dentro de estandares internacionales, que garantizan el adecuado analisis
de la calidad de agua y la obtencion de resultados confiables, precisos e idoneos. De igual manera,

han alcanzado niveles de competencia, eficacia y eficiencia mediante el seguimiento al
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cumplimiento de las directrices establecidas en la NTC ISO/IEC 17025:2017 y la normatividad
aplicable a las empresas de servicios publicos domiciliarios, lo que finalmente se traduce en la

satisfaccion de los usuarios.
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4 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

De acuerdo con lo establecido por la Organizacion Mundial de Comercio en el documento
denominado Acuerdo sobre Obstaculos Técnicos al Comercio, es imperativo contar con politicas
que faciliten un entorno comercial previsible que contemple reglamentos técnicos, procedimientos
y medidas de evaluacion ajustadas a las normas vigentes que propenden por la conservacion del
medio ambiente, la salud y la seguridad de la poblacion mundial. Lo anterior implica el
reconocimiento activo de las mediciones de conformidad definidos por cada pais en cuanto a
inspecciones, calibracion y certificaciones emitidos por organismos de acreditacion reconocidos

por las cooperaciones multilaterales de acreditacion. (Organizacion Mundial del Comercio, 2024)

En Colombia aun se evidencia debilidades en las capacidades técnicas de los laboratorios, brechas
importantes en los requerimientos asociados a la formacion del personal, inadecuado estado de
infraestructura y equipos requeridos, todo esto asociado a la falta de incentivos e informacion
relacionada con el mercado de los servicios de los laboratorios, la insuficiente cobertura de dichos
servicios y las debilidades en la reglamentacion técnica, sumado finalmente a la ausencia de cultura
de calidad. La calidad del agua es un asunto de vital importancia en Colombia, especialmente en
departamentos como Cundinamarca, donde la provision de servicios publicos de calidad es
fundamental para el bienestar de la poblacion. Estudios recientes han demostrado que la
implementacién de normas internacionales, como la NTC ISO/IEC 17025:2017, es fundamental
para garantizar la fiabilidad de los resultados de los laboratorios de ensayo y calibracion. A nivel
nacional, la falta de acreditacion en laboratorios puede llevar a problemas significativos, como la
falta de confianza en los resultados, potenciales riesgos para la salud publica y una disminucion

de la competitividad en el mercado.

Por otra parte, de acuerdo con lo establecido el articulo 27 del Decreto Presidencial No. 1575 de
2007 en la Republica de Colombia los laboratorios de ensayo y calibracién deben cumplir con un
sistema de acreditacion de procesos que certifiquen su competencia y funcionalidad para realizar
analisis de agua para consumo humano. De ahi la importancia de la adopcion de la NTC ISO/IEC
17025:2017. (Funcion Publica, 2007)
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La calidad es un elemento importante para cualquier organizacion y por tanto se hace necesario la
implementacion de metodologias que permitan un mejor desempefio en los procesos y asi, a través
de la ejecucion de normas con estdndares de cumplimiento internacional, en este caso mas
especificamente de la NTC ISO/IEC 17025:2017, existe la necesidad de mejorar su estandares a
través de diagnosticos de cumplimiento de excelencia en los procesos, para disminuir los margenes

de error y mayor confianza en los resultados.

Sin embargo, el mayor problema que presenta el laboratorio de aguas de EMSERFUSA E.S.P. es
la falta de apoyo de la alta direccion y la rotacion constante del personal que no permite que se
afiance el proceso y sus buenas préacticas, por esta razon para el Laboratorio de Aguas de
EMSERFUSA E.S.P es necesario implementar a cabalidad de la NTC ISO/IEC 17025:2017 con
el objetivo de:

* Garantizar la validez de sus resultados en el proceso de analisis de la calidad de agua siguiendo
estandares internacionales.

* Asegurar la competencia técnica del personal.

* Ser competitivo en el mercado a nivel regional y nacional.

Por tal motivo, se presentan las causas y efectos del incumplimiento de los procesos de calidad por

medio del siguiente diagrama:
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Figura 1:
Causa y Efecto de Ishikawa para el laboratorio de aguas de EMSERFUSA E.S.P.

Medio Ambiente Método

MO lleva un registro de las
condiciones ambientales de
acuerdo a la norma.

No cuentan con métodos 4{
requeridos por la norma

Las condiciones ambientales
deben ser adecuadas para las
actividades del laboraterio

Mo ejecutan la metodologia —}
segun la norma

MO cuentan con el
NO tiene acceso a todo el equipo apoyo por parte de Alta
necesario que se requiere para el Gerencia

correcto desempenio de las actividades. L
Mo tienen un personal

constante, hay rotacion
pericdica.

Mo cumplen con los requisitos de
los documentos para los equipos. Desconocimiento de la
norma en el laboratorio

Maquinaria Mano de Obra
Nota: Diagrama de Ishikawa para el laboratorio de aguas de EMSERFUSA E.S.P.

Se evidenci6 un impacto negativo para el Laboratorio de Aguas de EMSERFUSA E.S.P, que se
refleja en la organizacion y segun el anlisis de causas y efecto, el origen del problema se relaciona
con el incumplimiento de los procesos de calidad y la ineficiente gestion de estos, por este motivo
es necesario laadopcion de laNTC ISO/IEC 17025:2017 disefiada para garantizar que los procesos
de los laboratorios de ensayo y calibracion se cumplan a cabalidad. Asi también, se genera
traumatismos en la operacién por la rotacion constante del personal, generando reprocesos,
aumentando costos y el no cumplimiento en los tiempos de respuesta efectivos para la conformidad
de la NTC ISO/IEC 17025:2017. El desafio de EMSERFUSA E.S.P. es cumplir con la
normatividad aplicable a la entidad y lograr la acreditacién de la norma a mediano plazo,
permitiendo asi, una mayor rentabilidad econdmica al laboratorio y generando la oportunidad de
ser sostenible y sustentable. Esta acreditacion permitiria el reconocimiento del laboratorio de aguas
de la empresa EMSERFUSA E.S.P. como la primera en la regién de la provincia de Sumapaz, y
unos de los pioneros a nivel departamental.

Teniendo en cuenta la necesidad que se ha generado en el Laboratorio de Aguas EMSERFUSA
E.S.P frente a la adopcion y la acreditacion de la NTC ISO/IEC 17015:2017, se muestra un listado

de laboratorios en Colombia que ya cuentan con esta acreditacion:
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Tabla 1:
Listado de Laboratorios
EMSERFUSA E.S.P.

Razoén Social

acreditados en la NTC ISO/IEC 17025:2017 laboratorio de aguas de

Ciudad

PROFESIONALES CONTABLES

Norma Acreditadﬂ

Esquema ﬂ Cadigo Acreditaciéﬂ
Laboratrios de
Ensayo (LAB) -

Estado ﬂ

E.I.C.E.E.S.P

o internacional
IAAC/ILAC

EN ASESORIA EMPRESARIALY ISO/IEC 17025:2017 |Reconocimient 16-LAB-009 Acreditado | Bogota D.C.
DE INGENIERIA SAS SIGLA: o internacional
PROASEM SAS IAAC/ILAC
Laboratrios de
Ensayo (LAB) -
INGENIO PROVIDENCIA S.A. | ISO/IEC 17025:2017 |Reconocimient 15-LAB-003 Acreditado El Cerrito
o internacional
IAAC/ILAC
Laboratrios de
Ensayo (LAB) -
DIACO S.A ISO/IEC 17025:2017 |Reconocimient 18-LAB-011 Acreditado | Bogota D.C.
o internacional
IAAC/ILAC
Laboratrios de
Ensayo (LAB) -
CHALLENGER S.A.S. ISO/IEC 17025:2017 |Reconocimient 13-LAB-002 Acreditado | Bogota D.C.
o internacional
IAAC/ILAC
ACUEDUCTO .
METROPOLITANO DE Laboratrios de
BUCARAMANGA S.A. E.S.P. — Ensayo (LAB) -
ISO/IEC 17025:2017 |Reconocimient 11-LAB-031 Acreditado | Bucaramanga
AMB S.A. E.S.P LABORATORIO . .
DE CONTROL DE CALIDAD DE ointernacional
AGUAS IAAC/ILAC
Laboratrios de
EMPRESAS MUNICIPALES DE Ensayo (LAB) -
CALI E.I.C.E. E.S.P. - EMCALI | ISO/IEC 17025:2017 |Reconocimient 11-LAB-006 Acreditado Cali
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5 ANTECEDENTES
A lo largo de su historia, EMSERFUSA E.S.P. ha tenido como mision la busqueda permanente de
la calidad y la mejora continua en sus procesos, especialmente aquellos llevados a cabo en el
Laboratorio de aguas. Es por ello que durante el afio 2010 recibio la certificacion en la norma
ISO9001:2008 en los procesos de tratamiento y distribucion de agua potable y recoleccion y
manejo de residuos solidos; certificacion que fue actualizada en el afio 2017 a la ISO 9001:2015.
Por otra parte, la labor que se adelanta en el Laboratorio de Aguas cuenta con la misma relevancia
en el marco de la mision social de EMSERFUSA E.S.P que propende por el bienestar de sus mas
de 50 mil usuarios, entendiendo que la verificacion de la calidad del agua en el proceso de
distribucion y almacenamiento garantiza que el agua conserve condiciones de potabilizacion y sea
apta para el consumo humano. Igualmente, la implementacién de procesos acreditados abre la
oportunidad de una prestacion competitiva de este servicio a nivel regional y nacional.
En el escenario actual, EMSERFUSA E.S.P. Terceriza el servicio de analisis de muestras en el
laboratorio acreditado mas cercano ubicado en la ciudad de Bogota, lo que supone incurrencia en
sobrecostos y tiempos de entrega prolongados. Mediante la adopcion de la NTC ISO/IEC
17025:2017 se logra una optimizacion de los recursos y se genera un mayor grado de confiabilidad
en el usuario final. Adicionalmente, se convierte en una fuente importante de ingresos,
considerando la ubicacidn estratégica de la compafiia en la region y visualizando a los municipios
cercanos como potenciales clientes.
A través de esta investigacion, se pretende presentar ante la alta direccion de la compafiia los
beneficios a mediano y largo plazo de la adopcion de la NTC ISO/IEC 17025:2017 con el fin de
que se determine su viabilidad y se ejecuten los procesos necesarios en materia de inversion y
estructura organizacional para llevar a cabo el proyecto.
El cambio periddico de alta direccion ha sido un obstaculo para lograr la acreditacion de la NTC
ISO/IEC 17025:2017 debido a las diferentes percepciones en cuanto a los beneficios de continuar
con el proceso de acreditacion del laboratorio. Uno de los antecedentes mas relevantes es la falta
de estabilidad laboral en el personal del laboratorio. En el afio 2020 se generd una oportunidad de
acreditar el laboratorio, puesto que los requisitos de la NTC ISO/IEC 17025:2017 estaban en un

95% de cumplimiento frente a la ONAC, sin embargo, hubo incumplimiento en presentar la
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estructura organizacional del laboratorio de aguas de la Empresa de Servicio Publicos de
Fusagasuga, EMSERFUSA E.S.P.

5.1 Histdrico de problemas de Calidad del agua en Colombia.

Segun lo registra el IDEAM, (2024) Instituto de hidrologia, Meteorologia y Estudios Ambienta,
los cuerpos de agua en el pais son “receptores de elevados volumenes de contaminacion por
sedientos de origen natural o por la actividad humana”, esto hace necesario un control constante
con el fin de reducir su impacto en la salud humana. Cifras del afio 2012 dan cuenta de que la carga
organica vertida en los cuerpos hidricos asciende a 1.675.616 toneladas provenientes del sector
industrial, minero, doméstico, entre otros. Lo que se traduce en una amenaza latente para la
poblacion.

En investigaciones realizadas por Castro et al.,(2014), en su articulo de Indicadores de la calidad
del agua: Evolucién y tendencias a nivel global, los resultados han arrojado una variabilidad
significativa en los pardmetros de calidad del agua, incluso después de la implementacién de
procesos de tratamiento. Esta variabilidad ha sido un motivo constante de preocupacion tanto para
el laboratorio como para los usuarios. Dicha preocupacion puede generar incidentes de
contaminacion que puedan ser reportados. Se han registrado casos aislados de contaminacion del
agua que han sido objeto de investigaciones y acciones correctivas. Estos incidentes han generado
inquietudes en la comunidad y resaltan la necesidad de fortalecer los mecanismos de deteccion
temprana. Por tal motivo, se han generado planes de accion ejecutados a la fecha que incluyen
mejoras en la infraestructura. En el Laboratorio de Aguas de EMSERFUSA E.S.P Se han realizado
inversiones en la infraestructura de tratamiento de agua con el objetivo de abordar las fuentes
potenciales de contaminacién y mejorar la calidad del agua suministrada.

Se han llevado a cabo actualizaciones en los procedimientos operativos para optimizar los procesos
de monitoreo y analisis de la calidad del agua y asi generar mejores resultados en los estandares
de calidad, una situacion que puede ser mejorada con la adopcion de la NTC ISO/IEC 17025:2017
en el Laboratorio de Aguas de EMSERFUSA E.S.P.

Asi también, se ejecutaron iniciativas para involucrar a la comunidad en la supervision de la

calidad del agua, fomentando la retroalimentacién y la identificacion de problemas locales.
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5.1.1 Acciones ejecutadas y lecciones aprendidas:
* La importancia del seguimiento y monitoreo constante en cada fase del proceso.
* En el proceso la variabilidad en la calidad del agua subraya la necesidad de un monitoreo

continuo y sistemas de alerta temprana para ejecutar planes preventivos mas no correctivos.

5.1.2 Mejoras en la Comunicacion:

En experiencias anteriores en el Laboratorio de Aguas de EMSERFUSA E.S.P., se resalta la
importancia de mejorar la transparencia en la comunicacion con la comunidad, proporcionando
informacioén clara y comprensible sobre la calidad del agua. Con la acreditacion de la NTC
ISO/IEC 17025:2017, se daria una mayor confianza en los resultados de la potabilidad del agua
para nuestros clientes, generando también calidad de vida.

5.1.3 Un Enfoque Preventivo.
Con base en los monitoreos continuos del en el Laboratorio de Aguas de EMSERFUSA E.S.P., las
acciones correctivas han sido efectivas, pero se reconoce la importancia de un enfoque preventivo

para minimizar reprocesos Y la posibilidad de incidentes de contaminacion.

5.1.4 Retos y desafios.

Aun cuando se han realizado esfuerzos significativos, persisten desafios relacionados con la
calidad del agua. La identificacion de estos antecedentes sirve como base para abordar de manera
mas efectiva los problemas actuales y futuros en el laboratorio de agua de EMSERFUSA E.S.P.
Permitiendo asi, la optimizacion de procesos, generara aportes significativos a la division de
plantas de tratamientos de la Empresa de Servicios Publicos de Fusagasuga. Aportando una mayor

precision en la calidad de los resultados y una disminucion de costos.
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6. PREGUNTA DE INVESTIGACION
Con el fin de facilitar la interpretacion de esta investigacion, se consultaron distintas fuentes que
nos permiten contextualizar la importancia de la adopcién de la NTC ISO/IEC 17025:2017 en el
laboratorio de Aguas de EMSERFUSA E.S.P, igualmente, se realiza un analisis minucioso de los
diferentes enfoques que deben considerarse a la hora de ejecutar un plan de accion que garantice
la aplicacion exitosa del proceso.
En el desarrollo de la investigacion se explora el siguiente interrogante:
¢Qué estrategias son mas efectivas para facilitar la adopcion exitosa de la NTC ISO/IEC
17025:2017 en la Empresa de Servicios Pablicos de Fusagasugd EMSERFUSA E.S.P., y como
pueden estas estrategias mejorar la calidad y eficiencia de sus operaciones de laboratorio?
Se reitera la importancia de involucrar a la administracion dandole a conocer los

resultados de las indagaciones correspondientes que le permitan la toma certera de decisiones.
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7 MARCO TEORICO

La NTC ISO /IEC 17025, elaborada por la Organizacion Internacional de Normalizacién (1SO),
establece estdndares para laboratorios de pruebas generales, como los que realizan analisis de
pesticidas. Para obtener la acreditacion segin la NTC ISO/IEC 17025:2017, un organismo de
acreditacion de laboratorios independiente evalta el cumplimiento del laboratorio con estas
normas. La Asociacion Estadounidense de Acreditacion de Laboratorios (A2LA) es el organismo
de acreditacion al que el laboratorio de la MDA solicit6 su acreditacion. En los Estados Unidos,
obtener la acreditacion NTC ISO/IEC 17025 se ha convertido en una practica recomendada para
la mayoria de los laboratorios regulatorios. Normalmente, la acreditacion se otorga para cada
método analitico, pero para laboratorios que analizan muestras de investigacion, resulta poco
practico identificar todos los posibles métodos analiticos. Bajo su politica de alcance flexible,
A2LA brinda la opcion de buscar acreditacion en un procedimiento analitico mas amplio. Este
manuscrito detalla un procedimiento desarrollado por el laboratorio de la MDA para analizar
muestras de investigacion relacionadas con el uso indebido de pesticidas, cumpliendo con los
requisitos de acreditacion NTC ISO/IEC 17025 bajo la politica de alcance flexible de A2LA. Es
un hecho que la acreditacion es una tendencia creciente entre los Sistemas Integrados de Gestion
(SIG) europeos como forma de garantizar la confianza en su competencia técnica. La aceptacion
de los resultados dosimétricos entre paises y su inscripcién en los respectivos Registros Nacionales
de Dosis se facilita si los laboratorios cumplen con laNTC ISO /IEC 17025. Petrovic et al., (2023)
Los sistemas de auditoria han contribuido de manera destacada al desarrollo de diversas normas
aplicables a multiples areas del universo industrial y comercial, convirtiendo el ejercicio de estas,
en una guia imprescindible a la hora de llevar a cabo los procesos. En lo que respecta a la NTC
ISO/IEC 17025:2017 y describe los requisitos que deben seguir los laboratorios de ensayo y
calibracion en el area de auditoria interna. (Min Ohn, 2024)

Antecedentes dados a conocer por la Comision de Investigacion (Col) dan cuenta de importantes
hallazgos de incumplimientos y fallas en los procesos de laboratorios de ensayo y calibracién que
dejaron en evidencia el desconocimiento e incumplimiento la NTC ISO/IEC 17025:2017. Esta
evidencia permite documentar la relevancia que cobra la aplicacion de la norma a la hora de reducir
el riesgo de fallas en la calidad de sus servicios Doyle, (2024). Por esta razdn desde su publicacion,

la norma internacional de calidad NTC ISO /IEC 17025 ha experimentado dos revisiones. La
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edicion mas reciente fue en el 2017 y adopté una nueva estructura que le permite alinearse con
otras normas de evaluacion de la conformidad y gestion de la calidad; armonizé la terminologia
con el Vocabulario Internacional de Metrologia e introdujo el concepto de pensamiento basado en
riesgos. La gestion de riesgos y oportunidades se ha convertido en un aspecto cada vez mas
relevante en el &mbito de las pruebas mecanicas, como lo destaca la Gltima versién de la NTC
ISO/IEC 17025:2017, que subraya la importancia de evaluar riesgos y aprovechar oportunidades.
La investigacion se adentra en los elementos claves relacionados con la gestion de riesgos y
oportunidades en un laboratorio de pruebas ambientales, utilizando el estudio de caso del
laboratorio. Considerando las diversas areas de trabajo experimental, como las pruebas climaticas,
vibratorias y mecanicas, este estudio aborda multiples aspectos de gestion y calidad mediante un
enfoque cuantitativo integral. Los elementos que abarcan desde el control de riesgos e
incertidumbres hasta la planificacion de proyectos, la toma de decisiones y la gestion de
oportunidades se integran en un plan vial general coherente y aplicable, alineado con el marco y
la estrategia diaria del laboratorio.

El modelo propuesto en la investigacion de Klauenberg, Greenwood, & Foyer, (2023) se
proporciona una base solida para la gestion de riesgos y oportunidades. Estos reconocen que es
necesario un continuo desarrollo y calibracion y la NTC ISO/IEC 17025:2017 presenta un enfoque
dindmico que requiere ajustes constantes a medida que el laboratorio evoluciona y el gerente
adquiere experiencia en areas como la calibracion de incertidumbres, la frecuencia de las acciones
correctivas, la priorizacion estratégica y las habilidades de toma de decisiones.

Jamal, (2019) también difunde la experiencia del Laboratorio de Servicios Técnicos de Seguridad
Radioldgica del OIEA en la transicion exitosa y la re acreditacion a NTC 1SO /IEC 17025 :2017
mencionando que esta cubre todas las etapas del ciclo de transicion: desde realizar un analisis de
brechas entre el sistema de calidad existente y los requisitos de la norma revisada, actualizar los
documentos de calidad correspondientes, desarrollar planes de capacitacion y comunicacion para
el personal del laboratorio, hasta monitorear los cambios y mejorar el sistema a través de
auditorias, revisiones por la direccion y participacion en programas de pruebas de aptitud.
Benesch, et al.,(2023) el monitoreo individual de la radiacion externa es una actividad
generalmente regulada por organismos reguladores nacionales en la mayoria de los paises. Los

reglamentos generalmente contienen requisitos técnicos que deben cumplir los servicios de
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seguimiento individuales (SIV), para garantizar que las mediciones sean correctas y, por tanto, los
resultados dosimétricos sean fiables. En algunos paises, los requisitos incluyen o incluso consisten
en la acreditacion del servicio segin laNTC ISO /IEC 17025 brindando asi los requisitos generales
para la competencia de los laboratorios de ensayo y calibracion.

En el estudio de agua e implementacion de la NTC ISO/IEC 17025:2017 y sus beneficios en la
region arida de importancia mundial. Asia Central ha atraido considerable atencién debido a la
crisis del agua. Sin embargo, falta una revision sistematica de los procesos hidroldgicos a gran
escala en esta region lleva a una comprension limitada sobre este tema. Los resultados de este
estudio brindan una oportunidad importante para explorar los procesos hidroldgicos y la evolucion
de los recursos hidricos en Asia Central debido al cambio climatico global. Wang et al., (2024)
por tal motivo se ejecuta la NTC ISO /IEC 17025:2017 en los laboratorios quimicos. Importante
mencionar que la gestion en los laboratorios quimicos esta regulada por la norma NTC ISO/IEC
17025:2017. Una forma de evaluar esta gestion es a través de la retroalimentacion de los clientes
mediante cuestionarios, aunque el laboratorio quimico ha llevado a cabo evaluaciones de
satisfaccion previas, estas no abarcaron a todos los clientes y el cuestionario utilizado solo media
de los niveles de desempefio con tres categorias de respuesta. En esta investigacion, se busca
mejorar este proceso realizando evaluaciones de satisfaccion a todos los clientes, donde se mediran
no solo los niveles de desempefio, sino también las expectativas e intereses de los clientes. Para
lograr esto, se ha disefiado un nuevo cuestionario que cuenta con cuatro categorias de respuesta,
lo que permitird obtener una retroalimentacion mas detallada y precisa. Al ampliar el alcance de
las evaluaciones y mejorar el instrumento utilizado, el laboratorio quimico estara en una mejor
posicidn para identificar areas de mejora y satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes
de manera mas efectiva, en linea con los estandares de la norma SNI ISO/IEC 17025. Zaikarina,
Sumertajaya, & Erfiani, (2017) el cliente del laboratorio MDA valor6 la acreditacion y quedd
satisfecho con el rendimiento del laboratorio conforme al procedimiento acreditado. La
informacidn proporcionada en este manuscrito puede ser Util para otros laboratorios regulatorios
que enfrenten desafios similares para obtener la acreditacion NTC ISO/IEC 17025 en sus
instalaciones. Sin embargo, es importante tener en cuenta que la NTC ISO/IEC 17025 no dicta
cémo deben implementarse los estandares en un laboratorio. Los procedimientos descritos en el

manuscrito son especificos del laboratorio de la MDA vy de las necesidades de sus clientes, y la
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responsabilidad de cumplir con los requisitos estandar recae en los laboratorios individuales
(Johnsona & Horvatha, 2017)

Por otro lado, Klauenberg, Greenwood, & Foyer, (2023) en su articulo de Difusion de
declaraciones de conformidad conforme a la GUM (la Guia para la Expresion de incertidumbre en
la medicion). Segin NTC ISO/IEC 17025:2017, las declaraciones de conformidad deben
identificar la regla de decision aplicada, deben estar basadas en el riesgo y tener en cuenta la
incertidumbre. En la metrologia legal y, a menudo, entre los laboratorios de pruebas y calibracion,
existe la necesidad de reutilizar declaraciones de conformidad basadas en mediciones para difundir
la aceptabilidad de los resultados de las mediciones. En particular, se requieren reglas de decision
que permitan la declaracion de conformidad para una combinacién lineal de cantidades para las
cuales, a su vez, se encuentran disponibles declaraciones de conformidad. Por otro lado, cuando
se origind la pandemia del COVID 19, se generd el articulo “Desarrollo y funcionamiento del
laboratorio de defensa COVID-19 como capacidad de deteccion de diagnostico del SARS-CoV-2
para el personal militar del Reino Unido” de Weller & Bailey, (2022) estos afirman que después
de revisar exhaustivamente los informes de validacion y evaluar los protocolos y procesos. El
Servicio de Acreditaciéon del Reino Unido ha concedido una ampliacion del alcance, de acuerdo
con la NTC ISO/IEC 17025:2017, que establece los requisitos generales para la competencia de
los laboratorios de ensayo y calibracion. Esta ampliacion autoriza la prestacion de un servicio de
cribado de SARS-CoV-2 en muestras de hisopos nasales. La acreditacion se ha mantenido a través
de la participacion activa en Touron & Siatka, (2020) ejecutando los esquemas de la Entidad
Internacional de Certificacion (EQA) de laboratorio, reuniones de calidad quincenales y la
implementacidn de un sistema de notificacion de causa, accidentes y no conformidades. A su vez,
El Instituto de Ciencias Forenses de la Gendarmeria Nacional francesa (IRCGN) desarrollé en
2015 un laboratorio movil de ADN certificado bajo la norma NTC ISO/IEC 17025 para analisis
genéticos. Este laboratorio Movil DNA es completamente autdnomo y adaptable, disefiado para
llevar a cabo analisis genéticos en situaciones como escenas de crimenes, ataques terroristas o
desastres. En respuesta al pico de la epidemia de COVID-19, se adapté este laboratorio genético
movil para realizar pruebas moleculares de alto rendimiento para el coronavirus SARS-CoV-2
mediante pruebas de reaccion en cadena de la polimerasa (PCR) en tiempo real, brindando apoyo

al grupo de trabajo del hospital de Paris. También para demostrar la confiabilidad de sus resultados.
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Touron & Siatka, (2020) indica que es imprescindible contar con ensayos validados y acreditados
bajo una Gestion de Calidad certificada segun la NTC ISO/IEC 17025:2006. El objetivo de este
articulo es presentar la experiencia de la actividad MYCOLAB en el &mbito de la calidad y
acreditacion como laboratorio microbioldgico. Como parte del trabajo se disefié un sistema que
implementa la gestion de calidad y los requisitos técnicos relacionados con la gestion, segun lo
establecido por la NTC ISO/IEC 17025:2006 y se identificaron requisitos de bioseguridad que
estan fuera del alcance de esta norma, pero necesarios para un laboratorio de microbiologia. Gil,
et al., (2019) a su vez se da mayor claridad al concepto de calidad y las normas vigentes para
implantar un sistema de calidad en los laboratorios de Microbiologia Clinica. Describimos las
diferentes formas de su aplicacion (autorizacion administrativa autondmica, certificacion basada
en la norma 1SO 9001:2000 y acreditacion siguiendo la NTC ISO/IEC 17025). Denotamos las
ventajas y los inconvenientes de cada uno y también las claves para ponerlos en practica.
(Concepcion, 2023)

La NTC ISO/IEC 17025:2017 en la tecnologia informaética permite el aprendizaje y la educacion
son sistemas complejos que se entrelazan con diversos componentes, y uno de estos elementos es
la tecnologia informatica. En este contexto, laNTC ISO/IEC 17025:2017 establece estandares para
la organizacion, calibracion y reglamentacién de laboratorios, proporcionando un marco crucial
para la gestion y operacion eficiente de estos espacios. Dentro de un entorno de investigacion y
desarrollo en constante evolucién, como los laboratorios de computacién, es fundamental adoptar
metodologias flexibles y adaptables. El enfoque de la Programacion Extrema (XP, por sus siglas
en inglés) se muestra como una opcién idonea debido a su capacidad para ajustarse a los cambios
tecnoldgicos y de politicas. (Egi Adithia & Abdillah, 2024)
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7.1 Marco Conceptual

7.1.2 NTC ISO/IEC 17025: 2017

Esta norma fue creada de forma especifica para los laboratorios de ensayo y calibracién con el
propdsito de brindar orientacion a los laboratorios en lo relacionado con los procesos de calidad y
las competencias necesarias para asegurar su adecuado funcionamiento. La NTC ISO/IEC
17025:2017 se publico inicialmente en el afio 1999, posteriormente fue revisada en el afio 2005 y
sufrié una actualizacion final en el afio 2017. La creacion de esta norma contd con la colaboracion
de la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) y la Comision Electrotécnica
Internacional (IEC). La certificacion en esta norma busca incrementar la confiablidad de los
resultados arrojados por el laboratorio respecto a su cumplimiento de requisitos técnicos dentro de
los parametros fisicos, quimicos y microbioldgicos, asi como la aplicacién rigurosa de

conocimientos.

7.1.3 ONAC - Organismo Nacional de Acreditacion en Colombia

Este organismo es una corporacion privada y sin &nimo de lucro regida bajo las normas del codigo
civil colombiano, el Decreto Ley 393 de 1991 y el articulo 96 de la ley 489 de 1998. El Objetivo
de la ONAC es suministrar el servicio de acreditacion de competencias y la verificacion
permanente de las buenas practicas de laboratorio.

La labor de la ONAC es evaluada a su vez por homoélogos internacionales segun los acuerdos de
cooperacion de los que hace parte, garantizando el cumplimiento de normas técnicas validas a

nivel mundial.

7.1.4 Laboratorio de ensayo y/o calibracion

Espacio disefiado y equipado para verificar la precision y confiabilidad de instrumentos de
medicién. En este lugar se realizan los ajustes necesarios para garantizar que los resultados de las
mediciones sean confiables. (Sanchez Fernandez, 2021)

7.1.5 Calidad

El concepto Calidad estd asociado con la “superioridad o excelencia” o “la adecuacion de un
producto o servicio a las caracteristicas especificadas” de acuerdo con el Diccionario de la Real
Academia Espafiola, la excelencia en los laboratorios de ensayo y calibracion es indispensable

para mantenerse en el mercado y ser competitivos (Carro Paz & Gonzélez Gémez, 2011)
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7.1.6 Calidad del agua

El término calidad del agua se refiere a las caracteristicas que este recurso debe reunir para cumplir
con las condiciones quimicas, fisicas y microbioldgicas para mantener equilibrio en el ecosistema
(ENA 2014). La importancia de la calidad del agua para consumo humano ha trascendido en el
tiempo siendo objeto inclusive de obras literarias que retratan cémo un recurso natural que
histéricamente ha sido gratuito, se ha convertido en un producto comercializable y en algunos
casos, de lujo. Gleick (2023), galardonado por sus estudios acerca del uso sostenible del agua,
retrata el afan permanente de la poblacion estadounidense por adquirir agua embotellada,
desconociendo que la mejor inversion que puede hacerse en torno al agua para el consumo humano
es garantizar que el agua del grifo sea segura y esté libre de contaminantes quimicos y
microbioldgicos.

7.1.7 Acreditacion

Conceder crédito a la condicion de una persona para desarrollar una funcién, desempefiar
determinada actividad o cargo. La acreditacién se consigue a través de un proceso voluntario
mediante el cual una persona demuestra que dispone de las capacidades suficientes y ajustadas a

normas y requisitos de indole técnico. (Carro Paz & Gonzélez Gomez, 2011)
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7.2 Marco Contextual

El Laboratorio de aguas Emserfusa E.S.P, busca mejorar la calidad de sus procesos y para ello ha
generado un interés investigativo en la adopcion de la NTC ISO/IEC 17025:2017, con el fin de
buscar mejora en los procesos realizados y aumentar los niveles de confiabilidad en los resultados
que se realicen por medio de la ejecucion del proceso de dicha norma. No obstante, se realiza un
riguroso estudio con el fin de determinar la viabilidad, el alcance y proyeccion que se puede llegar
con la ejecucién de la Norma ISO/IEC 17025:2017.

Figura 2:

Mapa contextual del Laboratorio de aguas Emserfusa E.S.P.

<
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Nota: Mapa contextual y proyeccion a la adopcién de la NTC ISO/IEC 17025:2017 para el
laboratorio de aguas de EMSERFUSA E.S.P.

El Laboratorio de aguas Emserfusa E.S.P, busca mejorar la calidad de sus procesos y para ello ha
generado un interés investigativo en la adopcion de la NTC ISO/IEC 17025:2017, con el fin de
buscar mejora en los procesos realizados y aumentar los niveles de confiabilidad en los resultados
que se realicen por medio de la ejecucion del proceso de dicha norma. No obstante, se realiza un
riguroso estudio con el fin de determinar la viabilidad, el alcance y proyeccién que se puede llegar
con la ejecucién de la NTC ISO/IEC 17025:2017.

Como primera instancia se deben realizar auditorias internas en el Laboratorio de aguas Emserfusa
E.S.P y determinar el nivel de cumplimiento de requisitos que exige la NTC ISO/IEC 17025:2017,
en cada uno de sus segmentos, es decir: la mejora de procesos, sistema de gestién, estructura,
recursos y lograr a mediano plazo la acreditacion del Laboratorio de aguas Emserfusa E.S.P bajo

implementacion de la NTC ISO/IEC 17025:2017.
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7.3 Marco Legal
7.3.1 Decreto 1575 de 2007

Este decreto establece el Sistema Nacional de Calidad del Agua para el Consumo Humano y define
los requisitos de calidad del agua potable. En el articulo 10, “Los analisis de las muestras de agua
para consumo humano, que se realicen para determinar el cumplimiento de la presente norma,
deberan ser efectuados por laboratorios acreditados por el Organismo Nacional de Acreditacién

de Colombia - ONAC, en los parametros y métodos de ensayo establecidos en la misma.”

7.3.2 Decreto 2323 de 2006

Define la reglamentacion en materia de calidad en Salud puablica regulando los estandares de
calidad y procesos de gestion de la Red nacional de laboratorios garantizando la competencia de
toda entidad que ofrezca el servicio de analisis sanitario de interés pablico. En el articulo 14 de
este decreto define al INVIMA (Instituto Nacional de Vigilancia de Medicamentos y Alimentos)
como el ente encargado de determinar los estandares técnicos que deben cumplir los laboratorios
para realizar pruebas y analisis de laboratorio y de llevar la respectiva supervision.

7.3.3 Decreto 2774 de 2012

Establece la organizacion interna del INS (Instituto Nacional de Salud), articula sus funciones y
define a la Direccion de Redes en Salud publica como encargadas de velar por el cumplimiento de
estandares de calidad por parte de los laboratorios que realicen pruebas de interés en salud publica.
7.3.4 Resolucion 2115 de 2007

Esta resolucion da a conocer los requisitos de calidad del agua residual vertida a los cuerpos de
agua superficiales. En su articulo 12 se menciona que los laboratorios que realicen analisis de agua
residual deben estar acreditados por el ONAC.

7.3.5 Ley 142 de 1994

Esta ley crea el Sistema Nacional Ambiental (SINA) y establece los instrumentos para la gestién
ambiental en Colombia. En el articulo 7, se menciona que la acreditacion de laboratorios es uno
de los instrumentos para la gestion ambiental.

7.3.6 Decreto 3930 de 2010

Mediante el cual se reglamenta la Ley 142 de 1994 y se indican los requisitos para la acreditacion

de laboratorios ambientales.
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7.3.7 Resolucion 4505 de 2005

Esta resolucion define los requisitos para la habilitacion de los laboratorios de salud publica. En el
articulo 12, se menciona que la acreditacion NTC ISO/IEC 17025 es uno de los requisitos para la
habilitacion de los laboratorios de salud publica.
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8 DISENO METODOLOGICO

El presente trabajo se desarrolla en el Laboratorio de aguas de la Empresa de Servicios publicos
de Fusagasugd EMSERFUSA E.S.P., partiendo de un analisis de su contexto operativo con el fin
de identificar las acciones necesarias para fortalecer su oferta de prestacion de servicios publicos
con base en mejores practicas.

Esta investigacion se desarrolla bajo un enfoque cualitativo y exploratorio; basado en la
recoleccion de datos de tipo descriptivo a través de técnicas como la observacion directa y
ejecucion de herramientas de medicion, permitiendo un entendimiento detallado de los procesos
actuales y las percepciones del personal involucrado. Cabe resaltar que se aborda particularmente
el caso de EMSERFUSA E.S.P. con el fin de elevar esta propuesta que le permita a la Alta
Direccion de la Entidad tener una perspectiva para la toma de decision de acreditar el Laboratorio
de Aguas bajo la NTC ISO/IEC 17025:2017.

El disefio metodologico del proyecto para la implementacién de la NTC ISO/IEC 17025:2017 en
el Laboratorio de Aguas de EMSERFUSA E.S.P. se desarrollara en tres fases clave, cada una

alineada con los objetivos propuestos.
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A continuacion, se describe la ejecucion de estas fases:

8.1 Fases del Proyecto de implementacion de laNTC ISO/IEC 17025:2017 para el laboratorio
de agua de EMSERFUSA E.S.P.

Tabla 2:

Numeros de fases del proyecto.

Fase 1

Fase 2

Fase 3

En esta fase se realiza un

diagnostico del panorama

actual del laboratorio de
aguas de EMSERFUSA
E.S.P. respecto a los

requerimientos generales de
la NTC ISO/IEC 17025:2027
utilizando como herramienta
de

suministrada por la ONAC en

la lista verificacion
la que se evaltan criterios
como: Estructura
organizacional,

equipamiento, conocimiento
y experiencia del personal. A
través de esta evaluacion
los

inicial se definen

parametros  fundamentales
que deben tenerse en cuenta
para darle continuidad al

proyecto de acreditacion.

Una vez realizado el
diagnostico de la primera
fase, se procede a identificar
los factores que han
impedido que el proyecto de
acreditacion de la NTC
ISO/IEC 17025:2017 se lleve
a cabo con éxito teniendo en
del

sondeo realizado a variables

cuenta el resultado

fundamentales como la
permanencia del personal,
asi como los mas recientes
de

informes auditoria

levantados en la
organizacion. Igualmente se
dan a conocer las estrategias
que deben ejecutarse para
lograr la acreditacion en el
mediano plazo con un Plan
de Calidad apoyado en la

Norma 1SO 10005:2018.

Finalmente, se realizan un
ejercicio financiero con base
en datos razonables que
permite exponer el impacto
que causa la acreditacion en
la norma en la operacion de
la empresa, esto incluye el
retorno de la
de

equilibrio y rentabilidad del

andlisis del
inversion, punto
proyecto. A través de estos
datos es posible dar a
conocer ante la direccion los
beneficios que conlleva la
acreditacion 'y se puede
evidenciar la viabilidad del
proyecto con el fin de que su
puesta marcha

en Se

materialice a mediano plazo.
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8.2 Ejecucion de las fases en el Laboratorio de Aguas de EMSERFUSA E.S.P para el
cumplimiento de la NTC ISO/IEC 17025:2017.

8.2.1 Fase 1: Diagndstico actual del Laboratorio de Aguas de EMSERFUSA E.S.P.

En esta fase se realizd un diagnostico del laboratorio para evaluar su estado actual segun los
requisitos de cumplimiento de la norma, Seguidamente, se muestra la siguiente figura que nos
ilustra la lista de chequeo que usa la ONAC para la verificacion de los requisitos de la NTC

ISO/IEC 17025:2017, para realizar la ejecucion del diagndstico.
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Figura 3

Lista de Chequeo de la ONAC para verificacion de lo numerales de la NTC ISO/IEC 17025:2017.
(Laboratorio de Aguas EMSERFUSA).

En la figura se observa que la herramienta consta de 4 numerales que empiezan desde el numeral
4 hasta el 8.

Nombre del Laboratorio: |Lahorat0ri0 de calibracion de medidores de agua - EMSERFUSA ESP

Fecha de Evaluacion ~ [04-03-2024 | Evaluador: [DAVID NEIRA

Elaborado por [DAVID NEIRA | Aprobado por: [RENE ROMERO

Numeral 4 Nemeral 5 Numeral . Numeral 7 Numeral § Resuttados

L)t~ 1
Parametros del Piagnostico

ne Decumentade s Tmplementads

Dnl TPocunewtads pero no Twplementade
TPocumewtads ¢ Twplementads

ne Pecumentads pere Tmplementade

nDI
_ Mimeral que ne aplica para el laberateris

Nota: Esta es la manera como la herramienta tipifica sus conceptos para realizar los porcentajes
de cumplimiento de los laboratorios de calibracion y ensayo frente ala NTC ISO/IEC 17025:2017.
Tabla 3:

Parametros del Diagnostico para el laboratorio de aguas de EMSERFUSA E.S.P.

Codigo ~ Descripcién del Cédigo

nDnl No documentado no Implementado

Dnl Documentado, pero no Implementado

DI Documentado e Implementado

nDI no Documentado pero Implementado
NA Numeral que no aplica para el laboratorio

Nota: Tabla tomada de la herramienta de la ONAC sobre la NTC ISO/IEC 17025:2017 para el

laboratorio de aguas de EMSERFUSA E.S.P

En esta tabla encontramos el proceso de calificacion y cumplimiento por parte de laNTC ISO/IEC

17025:2017 para el diagndstico del estado actual del Laboratorio de aguas EMSERFUSA E.S.P.
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Con el fin de realizar un diagnostico de las condiciones actuales del Laboratorio de Aguas de
EMSERFUSA E.S.P., se evalta la compatibilidad y preparacion existente para implementar la
NTC ISO/IEC 17025:2017 a través de la siguiente figura:

Figura 4:

Requisitos generales para el laboratorio de aguas de EMSERFUSA E.S.P.

Imagen tomada de la herramienta utilizada por la ONAC para verificar los requisitos de la NTC
ISO/IEC 17025:2017.

Numeral 4
Requisitos generales

Conteo Requisito de la norma Yaloracion
4.1.1 Las actividades del laboratorio se deben llevar a cabo de una manera imparcial
1 ) - P Dnl
v estructurada. ¥ se deben gestionar para salvaguardar la imparcialidad
2 4.1.2 La direccion del laboratorio debe estar comprometida con la imparcialicdad D1

4.1.3 El laboratorio debe ser responsable de la imparcialidad de sus actividades de
3 laboratorio ¥ no debe pemitir presiones comerciales. financieras u otras que D1
comprometan la imparcialidad

4.1.4 El laboratorio debe identificar los riesgos a suimparcialidad de forma continua.
Esto debe incluir aquellos riesgos que surgen de sus actividades o de sus relaciones.

4 - N N Dnl
o de las relaciones de su personal. Sinembargo. estas relaciones no
necesariamente presentan unriesgo para la imparcialidad del laboratorio.

5 4.1.5 Si se identifica unriesgo para la imparcialidad. el laboratorio debe tener la Dnil

capacidad para demostrar como se elimina o minimiza tal riesgo.

4.2 .1 El laboratorno debe ser responsable, por medio de acuerdos legalmente eiecutables,
de la gestion de toda la informacidn obtenida o creada durante la realizacion de actividades
del laboratoro.

El laboratorio debe infommar al cliente, con antelacidn, acerca de |la infonmacion que
pretende poner al alcance del publico. Excepto por la informacidan gue el cliente pone a
disposician del publico, o cuando lo acuerdan el laboraotrdo v el cliente (por ejemplo con el
propasito de responder las quejas), cualquier informacidn se considera inform acian del
propietario v se debe considerar confidencial

4.2 .2 Cuando el laboratorio sea requerdo por ley o autorizado por las disposiciones
rd contractuales, para revelar informacian confidencial, se debe notificar al cliente o a la [m]]
persona interesada la informacion proporcionada, salvo que esté prohibido por lew

4.2.5 La informacion acerca del cliente, obtenida de fuentes diferentes del cliente (por
ejemplo una persona gue presente una gqueja, los organismos reglam entarios ) debe ser
2 confidencial entre el cliente v 2l laboratorio. El proveedor {(fuente) de esta infornmacidan debe Dl
mantenerse como confidencial por parte del laboratoro v no debe compartirse con el
cliente, a menos que se haya acordado con la fuente

4.2 .4 El personal, incluido cualquier miembro del comité, contratista, personal de

a organismos externos o individuos gque actlen en nombre del laboratorio, debe mantener la
confidencialidad de toda informacion obtenida o creada durante la realizacion de las
actividades del laboratorio, excepto lo requerida por ley

Nota: En este numeral 4, se evaltan los requisitos de la norma, este se divide en imparcialidad y

confidencialidad, este numeral consta de 9 requisitos de cumplimiento.
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Figura 5:

Resultados de Cumplimiento del Numeral No. 4. para el laboratorio de aguas de EMSERFUSA
E.S.P.

Resultados de Cumplimiento del Numeral No. 4: Requisitos del proceso de la Norma ISO/IEC 17025:2017
Cumplimiento Cumplimiento

Resultados

Cédigon Descripcion del Cédigo = Eficiente n Generado = -
no Documentado no Implementado 9 0 [ 0%
Dnl Documentado, pero no Implementado 9 6 dh 67%
DI Documentado e Implementado 9 3 w2, 33%
nDI no Documentado pero Implementado 9 0 ¥ 0%
Numeral que no aplica para el laboratorio 9 0 g 0%
Promedio de cumplimiento del Numeral No. 4 ] 20%

Nota: Requisitos de la NTC ISO/IEC 17025:2017. Imagen tomada de la herramienta ONAC para
verificar los requisitos de la NTC ISO/IEC 17025:2017, para el laboratorio de aguas de
EMSERFUSA E.S.P.

En la figura 5, se observan los resultados de cumplimiento del numeral 4, teniendo en cuenta los
9 requisitos de cumplimiento, se obtuvo una calificacion del 80% en cumplimiento. Con base en
estos resultados se tomaran acciones de mejora de continua para lograr el cumplimiento permitido
por la NTC ISO/IEC 17025: 2017.
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Figura 6:

Requisitos relativos de la estructura del Numeral No. 5 para el laboratorio de aguas de
EMSERFUSA E.S.P.

Imagen tomada de la herramienta ONAC para verificar los requisitos de la NTC ISO/IEC
17025:2017, para el laboratorio de aguas de EMSERFUSA E.S.P.

Numeral 5
Requisitos relativos a la estructura

Conteo Requisito de la norma Valoracién

5.1 El laboratorio debe ser una entidad legal o una parte definida de una entidad legal, que
es responsable legalmente de sus actividades de laboratorio.

nDI

5.2 El laboratorio debe identificar el personal de la direcciéon que tiene la responsabilidad
general del laboratorio

5.3 El laboratorio debe definir y documentar el alcance de las actividades de laboratorio que
cumplen con este documento.

3 El laboratorio solo debe declarar conformidad con este documento para este alcance de las
actividades de laboratorio, lo cual excluye las actividades de laboratorio que son
suministradas externamente de forma continua.

5.4 Las actividades de laboratorio se deben llevar a cabo de manera que cumplan los
requisitos de este documento, de los clientes del laboratorio, de las autoridades
reglamentarias y de las organizaciones que otorgan reconocimiento. Lo anterior debe incluir
las actividades de laboratorio realizadas en todas sus instalaciones permanentes, en sitios
fuera de sus instalaciones permanentes, en instalaciones temporales o moviles asociadas,
o en las instalaciones del cliente.

5.5 El laboratorio debe:

nDI
6 b) especificar la responsabilidad, autoridad e interrelacion de todo el personal que dirige, B
realiza o verifica el trabajo que afecta los resultados de las actividades de laboratorio;

7 c) documentar sus procedimientos en la extensién necesaria para asegurar la aplicacion Dnl
coherente de sus actividades de laboratorio y la validez de sus resultados.

8 5.6 El lab debe contar con personal que, independientemente de otras responsabilidades, Dnl
tenga la autoridad y los recursos necesarios para llevar a cabo sus tareas, que incluyen:

9 a) la implementacién, el mantenimiento y mejora del sistema de gestion; Dnl
b) la identificacion de las desviaciones del sistema de gestion, o de los procedimientos para

10 . L. - oL Dnl
la realizacion de las actividades de laboratorio;

11 c) el inicio de acciones para prevenir o minimizar tales desviaciones; Dnl

12 d) informar a la direccién del laboratorio acerca del desemperio del sistema de gestion y de DNl
cualquier necesidad de mejora;

13 e) asegurar la eficacia de las actividades del laboratorio. Dnl
5.7. La direccioén del laboratorio debe asegurarse de que:

14 a) se efectia la comunicacion relativa a la eficacia del sistema de gestién y a la importancia Dnl
de cumplircon los requisitos del cliente y otros requisitos;

15 b) se mantiene la integridad del sistema de gestiéon cuando se planifican e implementan DNl
cambios en éste.

Nota: En este numeral 5 consta de 15 requisitos que se evaluacion para el proceso de acreditacion

y cumplimiento de la norma.
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Figura 7:
Resultados de Cumplimiento del Numeral No. 5. para el laboratorio de aguas de EMSERFUSA
E.S.P.

Resultados de Cumplimiento del Numeral No. 5: Requisitos relativos a los recursos de la NTC ISO/IEC 17025:2017

Cumplimiento Cumplimiento

Resultados
Eficiente B Generado 4

Cédigon Descripcion del Codigo =

0%
20%

no Documentado no Implementado 15 4 o 27%
Dnl Documentado, pero no Implementado 15 9 dh 60%
DI Documentado e Implementado 15 0 b 0%
nDI no Documentado pero Implementado 15 2 ¥ 13%
0 [ 4
2

Numeral que no aplica para el laboratorio 15
Promedio de cumplimiento del Numeral No. 5
Nota: Imagen tomada de la herramienta ONAC para verificar los requisitos de la NTC ISO/IEC

17025:2017, para el laboratorio de aguas de EMSERFUSA E.S.P.

Estas variables al igual que el compromiso de la direccion con su cumplimiento, permiten la

mitigacion de eventuales riesgos. Observar estos principios basicos es de suma importancia para
la idoneidad y confiabilidad del laboratorio.

Dando continuidad a la fase de diagnostico, a continuacion, se representa en la siguiente tabla
basada en el numeral 6 de la norma, relacionados con los requisitos de estructura y recursos que
debe cumplir el laboratorio los cuales resultan esenciales a la hora de evaluar la capacidad del
personal, la disponibilidad del equipamiento adecuado, asi como los sistemas, documentacion y
servicios de apoyo necesarios para gestionar y realizar sus actividades. Con base en esta
herramienta, se deben realizar mediciones concernientes a las responsabilidades, capacidad técnica
y funciones asignadas a cada integrante del equipo del laboratorio:
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Figura 8:

Requisitos relativos a los recursos de la NTC ISO/IEC 17025:2017. para el laboratorio de aguas
de EMSERFUSA E.S.P.

Imagen tomada de la herramienta ONAC para verificar los requisitos de la NTC ISO/IEC
17025:2017, para el laboratorio de aguas de EMSERFUSA E.S.P.

Numeral ¢
Reduisitos relatives a los recursos

El laboratorio debe +ever dispovibles el persownal, las instalaciones, el equipamento, los
1 sistemas  los servicios de apovo vecesarios para gestionar  realizar sus actividades de vl
laboratorio.

@.2.1 Todo el personal del laboratorio, ya sea ntervo o extervo, que puede nfluir en las
2 actividades de laboratorio debe actuar imparcialmente, ser competente \ trabajar de vl
acuerdo cow el sistema de gesticw del laboratorio.

©.2.2 €l laboratorio debe documentar los requisitos de competencia para cada funcién
2 due wfluye en los resultados de las actividades del laboratorio, ncluidos los reduisitos de DT
educacién, calificacion, formaciéw, conocimiento técvico, habilidades \ experiencia.

©.2.2 El laboratorio debe asegurarse de due el persoval tiene la competencia para
4 realizar las actividades de laboratorio de las cuales es responsable y para evaluar la iz
importancia de las desviaciones.

024 La direccién del laboratorio debe comumicar al personal sus tareas,

° responsabilidades \ antoridad.
©.2.5 El laboratorio debe tener procedimientos \ conservar registros para:
43 a) determivar los requisitos de competencia; vl
7 ) seleccionar al personal; vl
) ¢) formar al personal; 1z
a d) supervisar al personal; TnT
10 ¢e) autorizar al persounal; v
M ) realizar el seguimeinto de la competencia del personal. vl
0.2 El laboratorio debe antorizar al persovnal para llevar a cabo actividades de laboratorio especificas,
ncluidas pero vio limitadas a las siguientes:
12 a) desarrollar, modificar, verificar \ validar métodos; ul
3 b) analizar los resuttados, ncluidas las declaraciones de conformidad o las opiviones e T
wterpretaciones
14 ¢) wformar, revisar y autorizar los resultados. il

Nota: En el numeral 6, estd conformado por 14 requisitos de cumplimiento que se toman como

base para realizar el diagndstico del Laboratorio de Aguas EMSERFUSA E.S.P.
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Figura 9:
Resultados de Cumplimiento del Numeral No. 6. para el laboratorio de aguas de EMSERFUSA

E.S.P.

Resultados de Cumplimiento del Numeral No. 6: Resultados relativos a los recursos de NTC ISO/IEC 17025:2017
Cumplimiento Cumplimiento

Resultados

Cédigon Descripcion del Cédigo = Eficiente n Generado = -
no Documentado no Implementado 14 1 [ 7,1%
Dnl Documentado, pero no Implementado 14 dh 57%
DI Documentado e Implementado 14 2 b 14%
nDI no Documentado pero Implementado 14 1 ¥ 7%
H Numeral que no aplica para el laboratorio 14 2 g 14%
Promedio de cumplimiento del Numeral No. 6 ] 20%

Nota: Imagen tomada de la herramienta ONAC para verificar los requisitos de la NTC ISO/IEC
17025:2017, para el laboratorio de aguas de EMSERFUSA E.S.P.

En el cumplimiento del numeral 6 de la NTC ISO/IEC 17025:2017, el Laboratorio de Aguas de
EMSERFUSA E.S.P. se ubica en el 41%. El numeral 6 consta de 14 requisitos de cumplimiento y

se evalula los recursos relativos de la norma.
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Figura 10:

Requisitos del proceso Numeral 7 de la NTC ISO/IEC 17025:2017. para el laboratorio de aguas
de EMSERFUSA E.S.P. Imagen tomada de la herramienta ONAC para verificar los requisitos de
laNTC ISO/IEC 17025:2017, para el laboratorio de aguas de EMSERFUSA E.S.P.

Nawmeral 7
Reduisitos del proceso

Cowteo Requisito de la worma Valoracién

744 El laboratorio debe contar con wn procedimiento para la revisién de solicitudes,
ofertas \ contratos. €l procedimiento debe asequrar que:

2 a) los requisitos se definan, documentan y comprendan adecuadamente;

3 b) el laboratorio cuenta cow la capacidad v los recursos para cumplir los requisitos;

¢) cuando se utilizan proveedores externos, se aplicaw los requisitos del apartado 6.6 y el
4 laboratorio nforme al cliente sobre las actividades de laboratorio especificas que serdn
realizadas por proveedores externos  oltenga la aprobacién del cliewte;

d) se seleccionan los métodos o procedimientos adecuados \ que sean capaces de camplir
los requisitos del cliente.

742 El laboratorio debe informar al cliente cuando el método solicitado por éste se
considere inapropiado o desactualizado.

743 Cuavdo el cliente solicite una declaracién de conformidad con wna especificacién o
norma para el ensaqo o caloracién (por €, pasalvopasa, dewtro de +olerancia/fuera de

7 toleravcia), se deben definir claramente la especificacion o la vorma y la regla de decision,
La regla de decision seleccionada se debe comuvicar v acordar cow el cliente, a mevos que
sea imherente a la especificacion o a la vorma solicitada.

FA4 Cualguier diferencia entre la solicitud o la oferta y el contrato, se debe resolver
antes de que comiencen las actividades de laboratorio. Cada contrato debe ser aceptable
? tanto para el laboratorio como para el cliente. Las desviaciones solicitadas por el cliente
no deben tener impacto sobre la integridad del laboratorio o sobre la validez de los
resultados.

q 74.5 Se debe nformar al cliente de cualdueir desviacién del contrato.

74,6 Si un contrato es modificado después de que el trabajo ha comenzado, se debe
10 repetir la revisién del contrato y cualduier wodificacién se debe comunicar a todo el
personal afectado.

747 El laboratorio debe cooperar con los clientes o con sus representantes para aclarar
1 las solicitudes de los cliewtes y realizar sequimiento del desempeiio del laboratorio en
relacién con el trabajo realizado.

715 Se deben conservar registros de las revisiones, weluido cualquier camblo
significativo. También se deben conservar registros de las discusiones pertinentes con los
clientes acerca de los requisitos de estos, o de los resultados de las actividades del

labnr atnrin

12

Nota: EI numeral 7 menciona los requisitos del proceso, este numeral consta de 86 requisitos de

cumplimiento.
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Figura 11:

Resultados de Cumplimiento del Numeral No. 7 para el laboratorio de aguas de EMSERFUSA
E.S.P.

Resultados de Cumplimiento del Numeral No. 7: Requisitos del proceso de la NTC ISO/IEC 17025:2017
Cumplimiento Cumplimiento
Eficiente B Generado 4

Cédigon Descripcion del Cédigo = Resultados

no Documentado no Implementado 86 21 fh 24%

Dnl Documentado, pero no Implementado 86 22 dh 26%

DI Documentado e Implementado 86 16 ] 19%

nDI no Documentado pero Implementado 86 0 ¥ 0%
H Numeral que no aplica para el laboratorio 86 27 dh 31%
Promedio de cumplimiento del Numeral No. 7 g2 20%

Nota: Requisitos del proceso de la NTC ISO/IEC 17025:2017. Imagen tomada de la herramienta
de laNTC ISO/IEC 17025:2017.

En el cumplimiento del numeral 7 de la NTC ISO/IEC 17025:2017, el Laboratorio de Aguas de
EMSERFUSA E.S.P. se ubica en el 7%. El numeral 7 consta de 86 requisitos de cumplimiento y

se evalula los recursos relativos de la norma.

46



Figura 12:

Requisitos del sistema de gestion de la NTC ISO/IEC 17025:2017.

Nameral &
Requisitos del sistema de gestién

244 Generalidades

El laboratorio debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de
gestién que sea capae de apoyar \ demostrar el logro coherente de los requisitos de este
1 documento \ asegurar la calidad de los resultados del labor atorio. Ademds de cumplir con
los requisitos de los Capitulos 4 a 7, el laboratorio debe implementar un sistema de
gestién de acuerdo con la Opcidn A o la Opeién B.

4.2 Opcién A

Como minimo, un sistema de gestisn del laboratorio debe tratar lo siguiente:
2 la documentacién del sistema de gestion (ver &.2); [z
2 el control de documentos del sistema de gestion (ver 8.3); uL
4 el control de registros (ver &.4); nT
5 las acciones para dvordar riesgos v oportumidades (ver .5) nT
@ la mejora (ver &.6); nT
7 las acciones correctivas (ver D.7); vl
? las auditorias intervas (ver &.2); il
q las revisiones por la Direccién (Ver $.4). DnT

?4.2 Opcién B

W laboratorio aue ha establecido y mantiene mn sistema de gestién de acuerdo con los
requisitos de la Norma TSO A0D1, g due sea capaz de apovar \ demostrar el

10 cumplimiento colerente de los requisitos de los Capitulos 4 a 7, cample también, al
mevios, con la intencion de los requisitos del sistema de gestion especificados ew los
apartados .2 a4 9.

Nota: Imagen tomada de la herramienta ONAC para verificar los requisitos de la NTC ISO/IEC
17025:2017, para el laboratorio de aguas de EMSERFUSA E.S.P.
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El numeral 8 menciona la evaluacion del sistema de gestion en el laboratorio con base a los
requisitos de cumplimiento de la Norma, consta de 77 requerimientos.

Figura 13:

Resultados de Cumplimiento del Numeral No. 8 para el laboratorio de aguas de EMSERFUSA
E.S.P.

Resultados de Cumplimiento del Numeral No. 8: Requisitos del sistema de gestién de la NTC ISO/IEC 17025:2017

Cumplimiento Cumplimiento

Cédigon Descripcion del Cédigo o Resultados
Eficiente Generado ﬂ
no Documentado no Implementado 77 tll

Dnl Documentado, pero no Implementado 77 70 0p 91%

DI Documentado e Implementado 77 2 b 3%

nDI no Documentado pero Implementado 77 0 tll 0%
Numeral que no aplica para el laboratorio 77 2 tll 3%

Promedio de cumplimiento del Numeral No. 8 (7 20%

Nota: Requisitos del sistema de gestion de la NTC ISO/IEC 17025:2017.

En el cumplimiento del numeral 8 de la NTC ISO/IEC 17025:2017, el Laboratorio de Aguas de
EMSERFUSA E.S.P. se ubica en el 7%. EIl numeral 8 consta de 77 requisitos de cumplimiento y
se evalUa los recursos relativos de la norma.

Figura 14:

Resultados totales por numerales de la NTC ISO/IEC 17025:2017 para el laboratorio de aguas
de EMSERFUSA E.S.P.

Diagndstico por numerales - Implementacion NTC ISO/IEC

17025:2017
=
X 80%
= /0%
© 60%
'S 50%
o 40%
x
e 0
§182¢I [] I-I.ll___
’ Numeral 4 Numeral 5 Numeral 6 Numeral 7 Numeral 8

H DI 33,3% 0,0% 13,6% 19,7% 2,6%

H nDnl 0,0% 26,7% 6,8% 23,8% 3,9%
Dnl 66,7% 60,0% 59,3% 25,2% 90,9%
nDI 0,0% 13,3% 6,8% 0,0% 0,0%

HNA 0,0% 0,0% 13,6% 31,3% 2,6%

Nota: Este es el resultado del diagndstico por numerales segun la herramienta de la NTC ISO/IEC
17025:2017.
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Figura 15:
Nivel de cumplimiento NTC ISO/IEC 17025:2017 en el Laboratorio de aguas de EMSERFUSA
E.S.P

m D| = nDnl =Dnl nDI = NA

Nota: En la anterior figura se evidencia de manera estadistica los porcentajes de cumplimiento
de laNTC ISO/IEC 17025:2017 en el Laboratorio de aguas de EMSERFUSA E.S.P

Se da un cumplimento de un 89 % de la norma internacional ISO/IEC 17025:2017, requisitos
generales para la competencia de los laboratorios de ensayo y calibracién, teniendo en cuenta que
el alcance de nuestro laboratorio son los métodos de ensayos, solo nos aplica esos apartados de la
NTC ISO/IEC 17025:2017, ya que contamos con la infraestructura y equipos, donde se genera la
mayor inversion.

Asi mismo encontramos un porcentaje del 58% (Dnl) documentado no implementado, debido a
que no se cuenta con la estructura del laboratorio dentro de la organizacion para implementar los

documentos.
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Conforme a esto, también se encuentra un 11% (nDnl) no documentado no implementado, este
porcentaje se ha visto en los informes de auditorias y evidencia los procedimientos diarios del
laboratorio.

Contamos con 3 % (nDI) no documentado, pero si implementado, actividades que se realizan de
manera rutinaria en los procedimientos del laboratorio.

Se identifica un 14 % (NA) que no aplica al alcance del laboratorio de aguas de Emserfusa E.S.P.

caso estudio. Porque son pruebas de calibracion, mas no de ensayos.

8.3. Fase 2: Identificacion de Factores Limitantes y las estrategias que deben ejecutarse
para lograr la acreditacion en el mediano plazo.

En esta segunda fase, se identificaran y analizaran los principales factores que limitan la adopcion
de la norma en el laboratorio. Esta fase implica la toma de muestras de auditoria y los informes
resultantes que evidencien los desafios de caracter técnico, operativo y administrativos que se han
presentado, con el objetivo de obtener una vision clara de las barreras existentes que impiden una
implementacion efectiva de la norma. Adicionalmente, se exploran las estrategias que deben
llevarse a cabo para superar estas limitaciones en el corto plazo.

Las estrategias para la lograr la acreditacion de bajo la NTC ISO/IEC 17025:2017 serén generadas
bajo la NTC 10005:2018, que proporciona directrices para implementar, mejorar y adaptar los
planes y procesos de calidad, tales como: El alcance, objetivos de la calidad, los recursos, las
responsabilidades, procesos y procedimientos, verificacion, validacién y por ultimo registros y
documentacidn. Esto con el fin de lograr beneficios que garanticen la consistencia de la calidad en
todo el proceso, ayuda con el cumplimiento de los requisitos obligatorios y de los clientes,
facilitando la comunicacion entre las partes interesadas y mejorando la capacidad de la
organizacion para gestionar los riesgos y oportunidades relacionados con la calidad.

Una vez se realice el cumplimiento de los procesos y se estandaricen los procedimientos apoyados
en la ISO 10005:2018, tendremos més probabilidades de cumplimiento frente a los requisitos de
laNTC ISO/IEC 17025:2017, logrando asi la acreditacion en el plazo proyectado en el Laboratorio
de Aguas de EMSERFUSA.
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8.3.1 Plan de Calidad para La Empresa de Servicios Publicos de Fusagasugda EMSERFUSA

E.S.P.

8.3.2. Presentacién.

Con el fin de garantizar la calidad y fiabilidad de los resultados del laboratorio de aguas de
EMSERFUSA E.S.P., la empresa debe definir las estrategias necesarias para la pronta
implementacion de la NTC ISO/IEC 17025:2017. Esta norma internacional especifica los
requisitos generales para la competencia técnica, imparcialidad y consistencia en el
funcionamiento de los laboratorios. Como parte de esas estrategias, se desarrolla este plan de
calidad a través del cual se pretende establecer una politica de procedimientos de estricto
cumplimiento que permitan el éxito de la operacion del laboratorio.

Igualmente, se definen los recursos, plazos y distribucion de responsabilidades para llevar a cabo

lo contenido en el presente documento.

8.3.3. Procedimientos de caracter administrativo.

* Estructurar el organigrama de EMSERFUSA E.S.P. incluyendo el Laboratorio de aguas de forma
lineal con el resto de los departamentos y/o unidades de negocio. Esto incluye planificar y
socializar la cadena de mando y el personal de apoyo.

* Documentar las funciones del personal detallando las responsabilidades a cargo de cada
funcionario y los objetivos que cada miembro del equipo tiene trazados.

* Elaboracién de un presupuesto que incluya fuentes de financiamiento, proyeccion de costos y
seguimiento de ejecucion mensual.

* Crear y mantener un manual de calidad que describa el sistema de gestion de calidad del
laboratorio.

* Auditoria y socializacion permanente del estatus del laboratorio respecto a la NTC ISO/IEC
17025:2017

8.3.4. Procedimientos de caracter técnico:

* Validacion de métodos certificados de analisis fisicos, quimicos y microbioldgicos, asi como el

reconocimiento permanente del uso de equipos idoneos para la operacion del laboratorio.
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* Desarrollar programas de entrenamiento para el personal del laboratorio enfocados en
competencia técnica, esto implica la certificacion del uso técnicas analiticas avanzadas y buenas
practicas de laboratorio.

* Implementar un programa regular de mantenimiento y calibracion de equipos para asegurar su
precision y confiabilidad.

* Definir un sistema de registro para documentar todas las actividades del laboratorio, incluidas
las calibraciones, mantenimientos y resultados de anélisis.

* Definir y monitorear indicadores clave para evaluar la eficacia de las labores del personal a cargo

del Laboratorio de aguas.

8.3.5. Distribucidn de responsabilidades

Desde un punto de vista general, la ejecucion del presente plan de calidad es responsabilidad de
todo el equipo del Laboratorio de aguas pues debe ser socializado a todos los miembros de este y
todos han de ser garantes del cumplimiento de los objetivos trazados. Sin embargo, por la
naturaleza de los cargos que se han definido para el area, se establecen los siguientes compromisos:
El jefe de Laboratorio debe velar por la adecuada y oportuna ejecucién de los procedimientos de
caracter administrativo y el Lider Técnico y de Gestion sera responsable del cumplimiento de los
procedimientos de caracter técnico.

Finalmente, la Gerencia de EMSERFUSA E.S.P., en el ejercicio de sus funciones podra hacer
labores de seguimiento al presente plan de calidad y aportar las recomendaciones que considere
pertinentes.

8.3.6. Planificacion de seguimiento

Para garantizar la eficacia de los procedimientos establecidos en el Plan de Calidad, es necesario
el seguimiento permanente por parte de los involucrados con la operacion y la proyeccion de plazos
para el cumplimiento de los indicadores definidos para el area. Estos indicadores estan orientados
a una ejecucion sostenible y eficiente de las labores que se llevan a cabo en el Laboratorio de aguas
y contiene los siguientes aspectos:

* Reduccion de errores: Para determinar este indicador se mediré el namero de No conformidades

detectadas y corregidas semanalmente.
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* Tiempo de respuesta en los andlisis: el calculo comprende los tiempos promedio para entregar
resultados de analisis. Este indicador debe medirse mensualmente.

* Satisfaccion del cliente: Esta se obtiene a través de encuestas de satisfaccion y retroalimentacion
de los clientes trimestralmente.

Seguimiento y control: Se busca Implementar un sistema de monitoreo y evaluacion continua de
los indicadores de calidad. Para esto es necesario realizar auditorias internas periodicas para
asegurar el cumplimiento de lo establecido en la norma y la busqueda de técnicas y politicas que

permitan la mejora continua.

8.3.7. Proyecciones

Con este plan de calidad se traza una ruta para el logro de la excelencia en el Laboratorio de aguas
de EMSERFUSA E.S.P a través de la implementacion de la NTC ISO/IEC 17025:2017. Se ha
realizado un estudio previo del impacto de la acreditacion en el posicionamiento del laboratorio a
nivel regional y nacional, identificando oportunidades de expansion y colaboracion con otras
entidades. Se ha comprobado igualmente el incremento de la rentabilidad de esta unidad de
negocio y primordialmente se optimizan la calidad y confiabilidad de los servicios ofrecidos.

Finalmente, se recomienda la revision periodica del plan de calidad para adaptarse a nuevos

desafios y oportunidades.
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Figura 16:

Ciclo PHVA del plan de calidad para el laboratorio de Aguas de EMSERFUSA.

Planear

v Diagnostico Del Laboratorio De Aguas

v Evaluacion Actual

v Herramientas Utilizadas (Lista De Chequeo De
La ONAC, Entrevistas, Revision Documental)

v Identificacion De Factores Limitantes

v Analisis De Limitaciones (Administrativas,
Organizacionales, Técnicas, Financieras)

v Plan De Accién Para Superar Limitaciones

v’ Estrategias De Implementacion

Verificar

v Seguimiento y Control

v Monitoreo de indicadores de calidad
(reduccion de errores, tiempo de
respuesta, satisfaccion del cliente)

v Auditorfas internas periodicas

v Viabilidad Financiera

v Analisis de costos (inversion inicial,
costos operativos)

v Beneficios esperados (mejora de
resultados, confianza del cliente,
incremento en la oferta de servicios)

Hacer

Ejecucién de Estrategias

Realizacion de programas de
capacitacion

Adquisicion y actualizacion de equipos
Desarrolloy documentacion de
manuales de calidad, POE y registros de
control

Capacitacion Y Formacion
Infraestructura Y Equipamiento

Actuar

v Proyecciones y Beneficios

v Evaluacion del impacto en el mercado

v Identificacion de oportunidades de
expansion

v Conclusiones y Recomendaciones

v Resumen de hallazgos

v Pasos a seguir y revision periodica del

plan de calidad

Nota: En el ciclo PHVA se plasman las estrategias y las metodologias que se implementan a partir

de ejecucion del plan de calidad en el laboratorio de aguas de EMSERFUSA E.S.P.
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Figura 17:
Diagrama de Gantt del Plan de Calidad del Laboratorio de Aguas de EMSERFUSA E.S.P.

Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes 7 Mes 8 Mes 9 Mes 10 Mes 11 Mes 12

Diagndstico del Laboratorio de

Aguas

Evaluacion actual _

Herramientas utilizadas (Lista de
chequeo, entrevistas, revision
documental)

Identificacion de Factores

Limitantes

Anélisis de fimitaciones
Plan de accion para superar
limitaciones

Estrategias de Implementacion

Desarrollo de programas de
capacitacion

Evaluacion y adquisicion de
equipos

Desarrollo de documentacion
(manuales de calidad, POE,
registros)

Implementacion de Estrategias

Realizacion de programas de
capacitacion

Adquisicién y actualizacion de
equipos

Documentacion y procedimientos

Sequimiento y Control

Monitoreo de indicadores de
calidad

Auditorias internas periddicas _
Andlisis de costos y beneficios _

Proyecciones y Beneficios

Evaluacion del impacto en el
mercado

Identificacion de oportunidades de
expansion

Conclusiones y Recomendaciones

Resumen de hallazgos

Pasos a sequir y revision periédica
del plan de calidad

Nota: En este diagrama se muestra el cronograma de actividades que se van a implementar de
manera consecutiva bajo la implementacion del plan de calidad para el laboratorio de aguas de
EMSERFUSA E.S.P.
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El siguiente esquema basado en el mas reciente informe de auditoria identifica las principales
debilidades que el Laboratorio debe atender con el fin de finalizar con éxito el proceso de
acreditacion en la Norma:

Figura 18 :

Informe de la auditoria realizada en el Laboratorio de Aguas de EMSERFUSA.

CODIGO 120-F-08
INFORME DE @ | VERSION 04
AUDITORIA ( ) f P
FAGINA 4 de 3
Reguisito MNTC- I1SOAEC 5.5 &)
1T025:2017
Descripcicn El laboratoric no ha definido la wubicacidn del laboratoric
dentro de la organizacion matriz, ¥ las relaciones enfrz ka
gestion, las operaciones fécnicas vy los servicios de
apOYo.
Evidencia En el Organigrama que se presents en 2l manual 140-

LAB-MA&-01, no s relacions |a ubicacicn del laboratorio
en la organizacién mayor.

Descripcicn El lsboratoric no ha documentade un procedimienio pars
determinar los reguisitos de competencia ¥ no conserva
registros la competencia del personal

Evidencia El ©EC no tiene un procedimiento para determinar los
reguisitos de competencia y no tiene registros
de

evaluacion los reguisitos de conocimiento fécnico del
personal del laboratorio.

Descripcion El lzboratorio no cuenta con un proceso de contratacion
vigente para el personal del laboratorio que garantice su
continuidad.

Nota: Evidencia de la ultima auditoria de que se le realizo al laboratorio sobre la NTC ISO/IEC
17025:2017.
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Lo anterior evidencia que la mayor debilidad del laboratorio frente a los requisitos de la norma es
la discontinuidad del personal derivada de factores administrativos como el tipo de contratacion y
la remuneracion. Se requiere mayor compromiso de la direccion frente a esta necesidad y con el
fin de exponer esta situacion, se muestra a continuacion la estructura actual del laboratorio versus

la ideal:

Figura 19:
Estructura organigrama actual. para el laboratorio de aguas de EMSERFUSA E.S.P.

Del 2022 al 2023

e Jefe de Laboratorio

Lider Técnico y de Gestion

Analista

Auxiliar

Nota: Esta es la estructura organizacional a la fecha en el laboratorio de agua de EMSERFUSA
E.S.P.
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8.3.8 Descripcidn por Cargo en Laboratorio de Aguas EMSERFUSA E.S.P.:

Figura 20:

Descripcion de cargos en el laboratorio de aguas de EMSERFUSA E.S.P.

Nivel del Cargo

Directivo

-

Cargo

Jefe de Laboratorio

Descripcion -
Se recomendaria la oficina de planeacion e
informatica al ser un proceso transversal ya que esta
dependencia controla el sistema de gestion de la
empresa.

Profesional

Lider Técnico

Se recomienda que este rol sea un funcionario de
base para asegurar la transferencia y continuidad del
conocimiento ademads del nivel de responsabilidad
que adquieren.

Profesional

Lider de Gestidn

se recomienda que este rol sea un funcionario de
base para asegurar la transferencia y continuidad del
conocimiento ademas del nivel de responsabilidad
que adquieren.

Técnico

Analista

Cargo de nivel Técnico, al igual que el Lider Técnicoy
Lider de Gestion, se recomienda que este rol sea un
funcionario de base para asegurar asi la transferencia
y continuidad del conocimiento ademas del nivel de
responsabilidad que adquiere

Asistencial

Auxiliar

Se recomienda igualmente que este rol sea un
funcionario de base para asegurar asi la transferencia
y continuidad del conocimiento ademas del nivel de

responsabilidad que adquiere.

Nota: La descripcién de cargos menciona el nivel de formacion de cada colaborador con base en

el cargo que desempefie en el laboratorio.

Es esencial proponer estrategias especificas para superar los obstaculos expuestos; con ese fin se

disefiaran intervenciones practicas al organigrama y se planificaran acciones que faciliten la

adopcion de la NTC ISO/IEC 17025:2017, incluyendo la capacitacion del personal, la mejora de

los procesos de contratacion y la actualizacion de equipos. Estas estrategias seran evaluadas

preliminarmente en términos de su factibilidad y efectividad a corto plazo, para lograr la

acreditacion del laboratorio bajo la implementacion de metodologias agiles que permitan un

desarrollo eficiente para la operacion.
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8.3.7. Estructura Ideal del Organigrama en el Laboratorio de Aguas EMSERFUSA S.A.S.
Figura 21:
Organigrama del Laboratorio de Aguas EMSERFUSA E.S.P.

@ Jefe de Laboratorio

Lider Lider de
Técnico Gestion
Analista
Auxiliar

Nota: Estructura ideal para el laboratorio de agua de EMSERFUSA E.S.P.

Se concluye que es necesario reforzar el equipo de trabajo con una auxiliar mas que cumpla con
los requisitos establecidos por la norma para el manejo del sistema de gestion del laboratorio, el

perfil de este funcionario debe incluir titulo de microbiologia o bacteriologia.

8.4 Fase 3: Viabilidad financiera del proyecto de acreditacion del Laboratorio de Aguas de
EMSERFUSA E.S.P.

Esta tercera fase se centra en analizar y exponer las incidencias de caracter financiero que la
acreditacion representa en la operacion del laboratorio. Es indispensable contemplar las labores
ejecutadas en el area como una unidad de negocio, considerando que se ha realizado una
importante inversion en equipos, tecnologia, capacitacion al personal y adecuacion de espacios

para el desarrollo de sus actividades.
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Igualmente, como se ha indicado en anteriores apartes, la acreditacion en la NTC ISO/IEC
17025:2017 resulta un factor competitivo en un mercado abierto que puede potencializarse en el
mediano plazo con una oferta de servicios en una region estratégica. Con ese fin, se indican a
continuacion una serie de variables que se deben analizar objetivamente desde la Optica
administrativa y financiera para una toma adecuada de decisiones:

Figura 22:

Inversion realizada para el laboratorio de aguas de EMSERFUSA E.S.P..

Aiho - 2023 - 2022 R plop i ~ 2020 R
Lider Técnico S 50.500.000] S 43.454.000|] S 42.000.000| S 40.250.000
Lider de Gestion nomina nomina
Analista S 30.500.000] S 30.567.000] S 22.000.000] S 15.200.000
Auxiliar S 19.500.000| S 19.500.000 nomina nomina
Mantenimiento | S 35.000.000] S 35.000.000] S 30.000.000] S 30.000.000
Reactivos S 100.000.000| S 200.000.000| S 100.000.000] S 150.000.000
Equipos S 20.000.000] S 50.000.000] S 40.000.000] S 50.000.000
Contramuestras | $ 50.000.000] S 45.000.000] S 45.000.000] $ 45.000.000
Pruebas de
. S 11.000.000f S 10.000.000| S 10.000.000
aptitud
Auditoria S 6.000.000] S 5.000.000
Asesoria S 32.000.000] S 32.000.000
Total por Aio $ 322.500.000 | $438.521.000 | $ 321.000.000 | S 362.450.000
Total $1.444.471.000

Nota: Esta figura muestra el costo invertido en el laboratorio de aguas de EMSERFUSA E.S.P

El costo Total de inversion a la fecha es de $1.444.471.000, una version significativa que permiten
identificar la necesidad del laboratorio para todo el proceso de implementacién y acreditacion de
laNTC ISO/IEC 17025:2017.
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8.4.1 Indicadores y proyecciones favorables con la NTC ISO/IEC 17025:2017

Como se ha indicado, EMSERFUSA E.S.P. se ubica en la region de la Provincia del Sumapaz, lo

que convierte a su Laboratorio en la primera alternativa para analisis de agua potable en la zona.
Como potenciales clientes se pueden destacar los siguientes:

*Entidades publicas: Empresas prestadoras de servicios publicos de acueducto y alcantarillado que
también se encuentran obligados a realizar analisis periodicos del agua potable que suministran a

Sus usuarios.

*Entidades privadas: Laboratorios de andlisis de agua cuyo objeto social implica las tomas y
certificaciones de muestras. Instituciones educativas y de investigacion, Centros vacacionales y/o

recreativos.

*Sector Industrial: La industria de alimentos y bebidas, empresas de alimentos y bebidas en la

provincia del Sumapaz que deben realizar anélisis del agua que utilizan en sus procesos.

*Debido a la demanda que se puede llegar a generar referente al nicho de mercado al cual se apunta
una vez alcanza la acreditacion de la NTC ISO/IEC 17025:2017, se ilustra el costo de los servicios

adicionales.

Figura 23:
Servicios Adicionales para el laboratorio de aguas de EMSERFUSA E.S.P.. .

Valor (IVA

Servicios adicionales

mcluido)
Analisis calidad del agua para consumo humano, Resolicion 2115/2007 (20

. $390.000
parametros)

Transporte maximo 40 km desde el casco urbano del municipio de Fusagasuga | $ 140.000
Transporte maximo 70 km desde el casco urbano del municipio de Fusagasuga $200.000
Transporte para analisis de 5 muestras en adelante 5 70.000
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Nota: Esta figura nos indica los servicios generales que maneja el Laboratorios de agua de

Emserfusa y los costos segun la resolucion 2115/2007.

Tabla 4:

Datos de Pardmetros y valores de referencia para el laboratorio de aguas de EMSERFUSA E.S.P.
Parametro Valores de Referencia Cantidad  Precio
PH 7.0-9.0 1 $10.000
ORD MINIMO 700 1 $10.000
TEMPERATURA NA 1 $1.000
CLORO LIBRE RESIDUAL ENTRE1-3 1 $20.000

Tabla 5:

Parametro de Sind.

Parametro en Laboratorio

Parametro Valores de Referencia Cantidad  Precio
Alcalinidad Hasta 140 mg/L 1 $20.000
Dureza total Hasta 400 mg/L 1 $ 19.000
Coliformes totales 0 ausencia 1 $ 20.000
E Coli 0 ausencia 1 $ 26.000

Nota: Estas tablas representan los parametros, valores, cantidades y precios de los insumos y
condiciones especificas del Laboratorio de Aguas de EMSERFUSA E.SP. para su operacion.
Tabla 6:

Alcance del Laboratorio Acreditado para el laboratorio de aguas de EMSERFUSA E.S.P.

PARAMETROS FISICOQUIMICO ¢4

Alcalinidad
Aluminio
Cloro

Conductividad

Hierro
PH
Turbiedad
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Bajo la Resolucion de Gerencia N2 086, 08 marzo del 2024 se establecen los valores de los
servicios del laboratorio de aguas, es importante que con este alcance el laboratorio puede prestar
distintos servicios a diferentes clientes todos enmarcados en ensayo de aguas para consumo

humano, ejemplo: acueductos, piscinas, industrias, etc.

8.5 Analisis comparativo con laboratorio acreditado Acueducto de Bogota, para el
laboratorio de aguas de EMSERFUSA E.S.P.

Una vez se obtiene la acreditacion, se abre la posibilidad de incrementar las tarifas de los servicios
en razon del reconocimiento de la competencia del laboratorio previo estudio de mercado. En este
andlisis, encontramos que la empresa EAAB que ya cuenta con acreditacion, obtiene un recaudo
2,5 veces superior al de EMSERFUSA E.S.P., de manera que, si EMSERFUSA E.S.P. aumenta
sus tarifas 1,5 veces al valor actual estando acreditados, el servicio pasaria de un valor de $390.000

a $585.000 siendo aun una tarifa altamente competitiva.

Actualmente, EMSERFUSA E.S.P. Realiza 1 analisis diario de calidad del agua para consumo
humano, Resolucién 2115/2007 (20 pardmetros) por exigencia normativa y aseguramiento de la
calidad del servicio adicional a otras muestras que realiza para el control de la potabilizacion, y
estaria en la capacidad operativa de realizar tres ensayos mas dentro del perimetro urbano, si
aplicamos el incremento de 1.5 veces a nuestros servicios del laboratorio de aguas obtendriamos

anualmente lo siguiente:
Figura 24:

Proyecciones de mercado para el laboratorio de aguas de EMSERFUSA E.S.P.

Clienteﬂ Cantidad mensuﬂ Cantidadaﬁﬂ

Emserfusa 30 360 S 210.600.000,00
Emserfusa contramuestras  contramuestras $ 50.000.000,00
Clientel 30 360 S 286.200.000,00
Cliente 2 30 360 S 286.200.000,00
Cliente 3 30 360 S 286.200.000,00
Total $ 1.119.200.000,00,

Nota: Estas son el resultado de las proyecciones de mercado que se realizaron por parte del
Laboratorio de Aguas de EMSERFUSA E.S.P.
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Tabla 7:
Costo anual de la Operacion Laboratorio Acreditado para el laboratorio de aguas de
EMSERFUSA E.S.P.

COSTO ANUAL PUESTA EN MARCHA DEL LABORATORIO DE

AGUAS EMSERFUSA

Concepto Valor Anual

GASTOS DE PERSONAL 408.000.000
AUDITORIA ONAC Y PRESENTACION - ACREDITACION 20.000.000
EQUIPOS 250.000.000
ADECUACION INFRAESTRUCTURA 30.000.000
REACTIVOS 120.000.000
DEPRECIACION EQUIPOS 25.000.000
MANTENIMIENTO 25.000.000
PRUEBAS DE APTITUD 12.600.000
ARRIENDO 14.400.000
SERVICIO DE ENERGIA 3.600.000
AUDITORIA EXTERNA 6.000.000
AUDITORIAS DE SEGUIMIENTO 4.000.000

Total Costos 918.600.000

Nota: La tabla de costo anual indica el costo total de la puesta en marcha del Laboratorio de Aguas
de EMSERFUSA.

Tabla 8:
Punto de equilibrio para el laboratorio de aguas de EMSERFUSA E.S.P.
PUNTO DE EQUILIBRIO
Concepto del servicio Ventas totales Margen Neto
Mediciones basicas $960.000.000 S 336.000.000
Servicios Adicionales $ 850.000.000 $ 297.500.000
Servicios In situ S 465.600.000 $162.960.000
Servicios en laboratorio $ 349.000.000 $122.150.000
TOTALANO $ 2.624.600.000 ) 918.610.000|

Nota: Tabla del punto de Equilibrio en el laboratorio de aguas de EMSERFUSA E.S.P.

El punto de equilibrio se consigue con unas ventas mensuales promedio de $ 218.600.000 y
conservando un marguen del 35%. Esta estimacion es razonable teniendo en cuenta que equivale

a unas 25 muestras mensuales y se proyecta realizar 30.
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Debe tenerse en cuenta que EMSERFUSA E.S.P es una entidad sin &nimo de lucro, sin embargo,
se proyecta la operacion del Laboratorio de aguas de EMSERFUSA E.S.P. como unidad de
negocio autosostenible que contribuya a una presentacion de servicios eficientes y de optima
calidad. Debe tenerse en cuenta que EMSERFUSA E.S.P. es una entidad sin &nimo de lucro, sin
embargo, se proyecta la operacion del Laboratorio como una unidad de negocio autosostenible que
contribuya a una prestacion de servicios eficiente y de 6ptima calidad.

Estos datos ponen de relieve la viabilidad en términos financieros de la acreditacion en la NTC
ISO/IEC 17025:2017. Esto sumado a los beneficios asociados con la calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios. Los resultados obtenidos en esta fase demuestran que el laboratorio
visto como una unidad de negocio estd en capacidad de fortalecer la operatividad de la
organizacion y optimizar su rentabilidad.

Tabla 9:

Operacidon anual Laboratorio Acreditado para el laboratorio de aguas de EMSERFUSA E.S.P.

Operacion anual Laboratorio Acreditado

Cliente Cantidad Mensual Cantidad afio

Emserfusa 30 360 S 210.600.000
Emserfusa Contramuestras  Contramuestras S 50.000.000
Cliente 1 30 30 S 286.200.000
Cliente 2 30 30 $ 286.200.000
Cliente 3 30 30 S 286.200.000

Ventas totales S 1.119.200.000

El ROI: El retorno de la inversion se sitla en un 22%. Es decir que, por cada millén de pesos
invertido, el Laboratorio obtiene $220.000. Pese a que la operacion tiene implicaciones financieras

importantes se confirma su viabilidad desde el punto de vista financiero.

65



9. CONCLUSIONES

La NTC ISO/IEC 17025:2017 regula la organizacion, estructura y en general las normas basicas
que deben ser aplicadas por los laboratorios de ensayo y calibracion. Esta investigacion exploré la
realidad del laboratorio de aguas de EMSERFUSA E.S.P en toda su extensién hallando un
escenario alentador respecto a la busqueda de soluciones que simplifiquen la burocracia y ahorren
tiempo al momento de establecer politicas de mejora continua en el laboratorio de aguas. Este
trabajo analizd los ambientes externo e interno de un laboratorio de calibracion, enfocandose en
un mapa de riesgos y oportunidades definido en el item 8.5 de la NTC ISO/IEC 17025:2017.

En el &mbito de la operacidn del sistema de calidad del laboratorio, es fundamental identificar los
riesgos y oportunidades relacionados con sus actividades para alcanzar los objetivos establecidos.
La satisfaccion del cliente es un aspecto imprescindible para la organizacion, especialmente en un
entorno competitivo donde se busca mejorar la calidad de los servicios y productos para fortalecer
la lealtad del cliente, en linea con los requisitos de la NTC ISO/IEC 17025:2017 que también
establece la necesidad de identificar el nivel de satisfaccion del cliente. Dada la importancia de
este y otros aspectos, se expuso la acreditacion en la NTC ISO/IEC 17025:2017 como una
necesidad que debe satisfacerse con diligencia en el mediano plazo.

La evaluacion de la competencia del laboratorio debe ser una labor permanente, asi como la
verificacion de sus actividades conforme a los estandares correspondientes. Por esta razdn, en este
estudio se han elaborado mediciones sencillas que pueden ser llevadas a cabo por el personal
previamente capacitado y deben considerarse parte del dia a dia de la entidad. Estos

procedimientos facilitaran el logro de los objetivos trazados en esta investigacion.

La informacidn obtenida desde el interior de la entidad resalta lo indispensable que resulta para la
acreditacion conservar la estructura organizacional y el recurso humano existente. Solo de esta
forma se logra el éxito del proyecto teniendo en cuenta que la preparacion del personal es requisito

indispensable para alcanzar este objetivo.

Debe resaltarse la importancia de los sistemas de auditoria de la calidad como una necesidad para

abordar los procesos de forma minuciosa, lo cual contribuira a la aplicacion precisa y adecuada de
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los requisitos de la NTC ISO/IEC 17025:2017. Para lograrlo, es esencial contemplar las
actividades del laboratorio como parte integrante de la ejecucion del objeto social de la entidad,
esto permitira su apropiacion por parte de toda la organizacion y facilitara la implementacién de
actividades propias de su ejercicio con procedimientos estdndares como lo requiere la norma

estudiada.

Las recomendaciones metodologicas elaboradas contribuirdn a una plena aplicacion de los
requisitos de la NTC ISO/IEC 17025:2017 en las actividades del laboratorio. La gestion adecuada
de los recursos tendra un impacto significativo en la eficiencia de las actividades de la entidad. Al
mismo tiempo, la necesidad de desarrollar estandares para monitorear el nivel de confianza y la

ejecucidn segura de los procesos cobran suma relevancia.

Es imperativo adoptar las recomendaciones generadas en las auditorias que se han realizado en el
laboratorio de aguas y que se indicaron en la Fase 2 de esta investigacion. Se hace evidente que la
estabilidad del personal y todo lo que esto conlleva, debe ser prioridad para la administracion y ser
objeto de permanente seguimiento lo relacionado con la capacitacién y medicion de aptitudes de

todos los involucrados en el proceso.

Igualmente, se han expuesto de manera préactica las ventajas no solo a nivel de calidad en el servicio
sino de auto sostenibilidad financiera de un laboratorio acreditado. Desde el punto de vista
comercial, pese ser una entidad sin animo de lucro, se observan proyecciones positivas que
permiten la obtencidn de beneficios significativos que a futuro se traducen en reinversiones que

aportan a la entidad un valor agregado y una mejora continua en la prestacion de sus servicios.

Como se menciono6 a lo largo de la investigacion, La ubicacion geografica del municipio de
Fusagasuga es una ventaja que debe aprovecharse para ampliar la oferta y posicionar a
EMSERFUSA E.S.P y su laboratorio de aguas en el mercado regional y nacional, lo que se hace
posible con la acreditacion en la NTC ISO/IEC 17025:2017, esto no solo facilita el acceso a
mediciones confiables y de calidad, sino que optimiza recursos a todo aquel que haga uso de sus

servicios.
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Finalmente, se propone un sistema de gestion, cuyos componentes individuales se han mencionado
previamente. Como requisito fundamental, es preciso que el personal cuente no solo con el
conocimiento y la experiencia que los procesos requieren sino del compromiso que el proyecto

exige para su continuidad y finalizacion exitosa.

La expectativa de este estudio es lograr que desde la Direccion de EMSERFUSA E.S.P se lleven
a cabo las estrategias propuestas previo analisis de todas las implicaciones del proceso, evaluando
la posibilidad de ejecutar todas las actividades expuestas antes de finalizar el afio 2024. Por otra
parte, la informacién contenida en este estudio y los datos arrojados en las etapas planteadas, son
atiles para la realizacion de un analisis completo por parte de aquellas entidades que realizan

actividades similares y que se ubican en un estatus paralelo al de EMSERFUSA E.S.P.
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RECOMENDACIONES FINALES
Una vez analizados todos los aspectos relacionados con el proceso de acreditacion en la NTC
ISO/IEC 17025:2017 asi como las implicaciones administrativas y financieras que esto conlleva,
resulta conveniente exponer el escenario que EMSERFUSA E.S.P. puede contemplar al culminar
con éxito el proceso planteado.
Se reitera que para EMSERFUSA E.S.P. prima como objetivo la permanente satisfaccion de los
usuarios del servicio a través de una prestacién optima de los mismos y la mejora continua de
procesos que garanticen una contribucion no solo importante sino imprescindible para la
comunidad. Para el logro de este objetivo es requisito sine qua non la sostenibilidad financiera del
proyecto de puesta en marcha de un laboratorio acreditado.
Entre las ventajas que se contemplan al lograr la acreditacion en la NTC ISO/IEC 17025:2017, se
cuentan, por un lado, que, con la acreditacion expedida por la ONAC, EMSERFUSA E.S.P.
cumple con los requisitos legales y se posiciona como un aliado estratégico para los acueductos
veredales, municipales, empresas de alimentos, bebidas, centros vacacionales, restaurantes,
hoteles, piscinas y otros usuarios que requieren realizar ensayos de agua potable. Igualmente, las
oportunidades de expansién que se generan a partir de esa acreditacion por parte de un organismo
internacional como la ONAC, permite el aprovechamiento de la estratégica ubicacién geografica
de EMSERFUSA E.S.P. en la region del Sumapaz. A continuacion, se identifican los aportes en
materia competitiva que se obtienen a partir de la acreditacion:
* Posicionamiento Unico en la Region. EMSERFUSA E.S.P. se posiciona como la Ginica empresa
en la regién del Sumapaz con la acreditacion en NTC ISO/IEC 17025:2017, otorgandole una
ventaja competitiva significativa y consolidandola como referente en el analisis de agua potable.
*Amplio alcance regional. Esta posicion Unica le permite atender a un mercado amplio que abarca
no solo Fusagasuga y Chinauta, sino también municipios aledafios en Cundinamarca y Tolima,
donde la demanda de servicios de analisis de agua potable es permanente y creciente.
*Amplio alcance de ensayos. La acreditacion NTC ISO/IEC 17025:2017 le permite a
EMSERFUSA E.S.P. ofrecer una amplia gama de ensayos de agua potable, incluyendo parametros
fisicos, quimicos, microbiolégicos y toxicologicos, satisfaciendo las necesidades de diversos
sectores y teniendo acceso a todos los consumidores de la region.

Oportunidades de Colaboracién
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* Entidades Oficiales. La colaboracion con entidades gubernamentales locales y departamentales,
como las secretarias de salud y ambiente, abre la posibilidad de participar en programas de
monitoreo de la calidad del agua y brindar apoyo técnico en la gestion ambiental.

* Instituciones educativas y de investigacion. La cercania a universidades y centros de
investigacion en la region facilita la colaboracion en proyectos de investigacion relacionados con
el analisis de agua y la gestion ambiental.

* Empresas privadas. La acreditacion NTC ISO/IEC 17025:2017 abre las puertas a la colaboracion
con empresas privadas en sectores como la agroindustria, la industria alimentaria y el sector
turistico, ofreciendo servicios de analisis de agua para sus procesos productivos y control de

calidad.
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