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servicios;

b) el establecimiento de criterios para:

1) los procesos;

2) la aceptacion de los productos y servicios;

c) la determinacion de los recursos necesarios para lograr
la conformidad con los requisitos de los productos y
servicios;
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8 OPERACION
La CRA ha definido las actividades de planificacion y control en la estructura
PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL documental que tiene como base los procesos |dent|f|c.:ados en el mapa de
s e . procesos, el cual se encuentra que se encuentra en la intranet de la entidad.
La organizacion debe planificar, implementar y controlar . A . o
. : . De igual manera en las caracterizaciones de los procesos se identifica y se
los procesos (véase 4.4) necesarios para cumplir los ot L . ) .
- L . clasifican las actividades de acuerdo con el ciclo de mejora continua PHVA.
requisitos para la provisién de productos y servicios, y o . .
. . . Los Obijetivos de la Calidad y de cada proceso se encuentran definidos en la
para implementar las acciones determinadas en el e o
. . . seccion 3 de este Manual y en las caracterizaciones de los procesos
capitulo 6, mediante: " t blicad I3 int tde | 9
ISO 9001 a) la determinacién de los requisitos para los productos y| CoPoc, vamente, publicados en fa infranet de 1a corporacion. -
8.1 Los criterios tanto para los procesos, como para la aceptacion de servicios se

encuentran definidos en los documentos de los procesos misionales:
planificacion para el desarrollo sostenible, manejo, control y seguimiento
ambiental, educacién ambiental y gestion de proyectos ambientales,
representados en el mapa de procesos publicado en la intranet de la entidad.
Los recursos se establecen en el plan de acciéon de la entidad, y en el
presupuesto de funcionamiento e inversion de cada afio, teniendo en cuenta
las lineas estrategicas, los programas y proyectos asi como la relacion con los
procesos.
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ISO 9001 8.1

Elaboré: Victor Agudelo Rios Coordinador de sistemas integrados

d) la implementacién del control de los procesos de
acuerdo con los criterios;

e) la determinacion, el mantenimiento y la conservacion
de la informacion documentada en la extensién necesaria
para:

1) tener confianza en que los procesos se han llevado a
cabo segun lo planificado;

2) demostrar la conformidad de los productos y servicios
con sus requisitos.

La salida de esta planificacién debe ser adecuada para
las operaciones de la organizacion.

La organizacién debe controlar los cambios planificados y
revisar las consecuencias de los cambios no previstos,
tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso,
segun sea necesario.

La organizacion debe asegurarse de que los procesos
contratados externamente estén controlados (véase 8.4)

La determinacion de la informaciéon documentada necesaria para evidenciar la
confianza en los procesos y el seguimiento a la conformidad de los servicios
que presta la corporacion y que estan en el alcance del Sistema de Gestion
de la Calidad se relacionan en cada uno de los procedimientos, instructivos y
guias que se encuentran publicados en la intranet correspondiente a los
procesos misionales.

El mantenimiento y conservacion se realiza a traves del proceso de Gestion
documental y de archivo, las tablas de retencion documental e informacion
documentada publicada en intranet.

Los cambios se integran al sistema de gestién de la calidad por medio de las
modificaciones de la informacion documentada, directrices impartidad por la
alta direccion, entre otros.

Los procesos contratados externamente se controlan mediante la informacion
documentada del proceso de adquisicion de bienes y servicios y documentos
que establecen las necesidades y obligaciones como los estudios previos y
pliegos de condiciones.
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c) obtener la retroalimentaciéon de los clientes relativa a
los productos y servicios, incluyendo las quejas de los
clientes;

d) manipular o controlar la propiedad del cliente;

e) establecer los requisitos especificos para las acciones
de contingencia, cuando sea pertinente.
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8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
La Corporacion ha establecido los canales para atender las solicitudes de los
usuarios con respecto a los servicios solicitados, realizandose de modo
Comunicacion con el cliente presencial, via telefonica o por correo electronico.
La comunicacién con los clientes debe incluir: Asi mismo como parte de la estrategia de comunicaciones la cual se incluye
a) proporcionar la informacién relativa a los productos y|tanto en el plan de accién de la entidad como en el proceso de planeacion
servicios; estrategica, se brindan las heramientas para la comunicacion con todas las
b) tratar las consultas, los contratos o los pedidos,|partes interesadas incluyendo los usuarios.
1ISO 9001 8.2.1 incluyendo los cambios; Adicionalmente en lo referente a los tramites ambientales, la Corporacion

cuenta con la Guia de Atencién al Usuario, en la que se especifican los
requerimientos para la atencién de las solicitudes presentadas.

La Corporacién cuenta con pagina Web (www.crautonoma.gov.co) a través de
la cual los usuarios pueden consultar los servicios y presentar quejas y
reclamos.

Para controlar la respuestas a las peticiones, quejas o reclamos de los
usuarios y partes interesadas se ha definido la informacion documentada en
el proceso de soporte juridico.

Elaboré: Victor Agudelo Rios Coordinador de sistemas integrados
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incluyendo:

1) cualquier requisito legal y reglamentario aplicable;

2) aquellos considerados necesarios por la organizacion;
b) la organizacién puede cumplir con las declaraciones
acerca de los productos y servicios que ofrece
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Los requerimientos de los usuarios de la Corporacién estan enmarcados en la
normatividad que regula la actividad de la entidad y aquellos adicionales, sin
Determinacién de los requisitos para los productos y[embargo y buscando que estas actuaciones definidas por la ley se presten en
servicios atencion a la satisfaccion de los usuarios, se ha definido los diferentes
Cuando se determinan los requisitos para los productos y|canales entre los que se encuentran las encuesta Satisfaccion del Servicio,
servicios que se van a ofrecer a los clientes, lallas peticiones, quejas y reclamos a partir de estas se genera informacién
organizacion debe asegurarse de que: veraz y oportuna para el cumplimiento continuo en la prestacion del servicio.
1ISO 9001 8.2.2 |a) los requisitos para los productos y servicios se definen,|En cada uno de los procesos del Sistema de Gestién de la Calidad publicados

en intranet, se identifican los requisitos legales aplicables de acuerdo a la
normatividad ambiental vigente. Para garantizar que las actuaciones se
encuentren debidamente fundamentadas en la normatividad vigente, la
entidad se mantiene continuamente actualizando y en comunicacién con el
ministerio de ambiente. De manera genérica, en el anexo 1 se muestra el
marco de referencia que desde la ley 99 de 1993 se le da a cada uno de los
servicios de la Corporacion.
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8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios
La organizacion debe asegurarse de que tiene la
capacidad de cumplir los requisitos para los productos y
servicios que se van a ofrecer a los clientes. La
organizacion debe llevar a cabo una revisidon antes de
comprometerse a suministrar productos y servicios a un
cliente, para incluir:
Iao)sIorseqrsiqslijtlsgof)aerzpelta:lsﬂC:Stci)\fi d;;c;resel gle'enetsér:g:u};quz Para cadg gno de Io§ servigios que se presta, .Ia. CRA dete_rm.ina. co.r’1 base en
posteriores a la misma; la normatlv.ldad ambiental ylgente, en Io.s.reqwsnosZ .en Igljurlsd|CC|on .y gn la
b) los requisitos no ,establecidos por el cliente, pero competencg; _ya sea qe oficio o por solicitud la verlflcamon del cumpll.mlento
. | ificado o previsto c;uando de los requisitos pertinentes a efectos de garantizar que los tramites se
ISO 9001 8.2.3.1 necesarlos_dp.ara el uso especi P ' ajusten a las politicas, programas, proyectos y normas que rigen las
e z()elaogc;zgﬁlis?t;)s especificados por |a organizacion; actuaciones de !a entidad. Para eIIF)I la Direccion ha dispuestos de los
d) los requisitos legales y reglamentarios aplicab,les a los recursqs nepesarlqs en su plan de accion y pr_e.supue.sFos anuales.
productos y servicios; Cualquier diferencia en el resultado del servicio solicitado es resuelta por la
. . . L entidad a traves de las peticiones como canal adeuado para informar al
e) las diferencias existentes entre los requisitos del usuario sobre cuaquier solicitud
contrato o pedido y los expresados previamente ’
La organizaciéon debe asegurarse de que se resuelven las
diferencias existentes entre los requisitos del contrato o
pedido y los expresados previamente.
La organizacién debe confirmar los requisitos del cliente
antes de la aceptacion, cuando el cliente no proporcione
una declaracion documentada de sus requisitos
La organizacién debe conservar la  informacion 'La CRA”ha definido en cada proceso los lineamientos para conservar la
documentada, cuando sea aplicable: |nform§'0|on documentada de forma 'adecuada, tantq en Ia.s' tablas de
ISO 9001 8.2.3.2 |a)sobre los résultados de la revision: retencion documgr'wtal como en los d|ferent'es mensajes remitidos por el
b) sobre cualquier requisito nuevo ’para los productos y propeso de Ge;tllon documental y qe. archivo. Se poseen formatos' para
servicios registrar las peticiones sobre las revisiones a los resultados del servicio a
traves de las PQR que controla el proceso de soporte juridico
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Cambios en los requisitos para los productos y servicios
La organizacion debe asegurarse de que, cuando se|La CRA garantiza la integridad del sistema de gestién a traves de la
cambien los requisitos para los productos y servicios, lajcomunicacion oportuna entre los procesos, el ajuste de los cambios en el
ISO 9001 8.24 | . . e ) - . .
informacién documentada pertinente sea modificada, y de|sistema documental y el cumplimiento de los lineamientos para las
que las personas pertinentes sean conscientes de los|actualizaciones.
requisitos modificados
8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
Generalidades
I1SO 9001 La organizacion debe establecer, implementar y mantener[La CRA ha adoptado algunos de los lineamientos del numeral de disefio y
8.3.1 un proceso de disefio y desarrollo que sea adecuado para|desarrollo incorporandolos en el proceso de educacion ambiental con el fin de
asegurarse de la posterior provision de productos y|garantizar los resultados de este.
servicios
Planificacion del disefio y desarrollo
Al determinar las etapas y controles para el disefio y
desarrollo, la organizacién debe considerar:
a) la naturaleza, duracién y complejidad de las actividades
de disefio y desarrollo;
b) las etapas del proceso requeridas, incluyendo las|La CRA a traves de su proceso de educacién ambiental ha implementado las
revisiones del disefio y desarrollo aplicables; acciones que le permiten la revisién y verificacion de los contenidos generales
c) las actividades requeridas de verificacion y validacidon|de las actividades de capacitaciéon que ofrece, asi como las responsabilidades
ISO 9001 8.3.2 del disefio y desarrollo; y autoridades involucradas en las acciones del disefio y desarrollo.
- d) las responsabilidades y autoridades involucradas en el|Las necesidades de recursos se registran de acuerdo con la actividades de
proceso de disefio y desarrollo; capacitacion solicitadas por los usuarios.
e) las necesidades de recursos internos y externos para el|La informacion sobre las necesidades para la capacitacion o formacion es
disefo y desarrollo de los productos y servicios; expresada por el usuario.
f) la necesidad de controlar las interfaces entre las
personas que participan activamente en el proceso de
disefo y desarrollo;
g) la necesidad de la participacion activa de los clientes y
usuarios en el proceso de disefio y desarrollo;

Revisé: Comité de gestion y control integrados
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ha comprometido a implementar;

e) las consecuencias potenciales de fallar debido a la
naturaleza de los productos y servicios.

Las entradas deben ser adecuadas para los fines del
disefo y desarrollo, estar completas y sin ambigliedades.
Las entradas del disefio y desarrollo contradictorias deben
resolverse.

La organizacién debe conservar la informacion
documentada sobre las entradas del disefio y desarrollo.
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:()erl\?;iroesqmsnos para la posterior provision de productos y La CRA a traves de la informacion suministrada por los usuarios en el
. R L proceso de educaciéon ambiental, la normatividad vigente y los conocimientos
i) el nivel de control del proceso de disefio y desarrollo . . ) o .
. . de los profesionales asignados define los requisitos minimos para la
1ISO 9001 8.3.2 |esperado por los clientes y otras partes interesadas L -
. ) prestacion del servicio.
pertinentes; . . : .
: . L . La informacion documentada es conservada de acuerdo con los lineamientos
j) la informacién documentada necesaria para demostrar| ;. . . .
: L L definidos por el proceso de gestion documental y de archivo.
que se han cumplido los requisitos del disefio y desarrollo
Entradas para el disefio y desarrollo
La organizacién debe determinar los requisitos esenciales
para los tipos especificos de productos y servicios a
disefar y desarrollar. La organizacion debe considerar:
a) los requisitos funcionales y de desempefio;
b) la informacién proveniente de actividades previas de[La CRA ha definido en su proceso de educacion ambiental los requisitos
disefo y desarrollo similares; basicos para la prestacion del servicio de capacitaciones en educacion
c) los requisitos legales y reglamentarios; ambiental, de acuerdo con la informacién que proviene del usuario, la
ISO 9001 8.3.3 d) normas o cédigos de practicas que la organizacién se|normatividad que aplica en el tema solicitado y el conocimiento de los

funcionarios asignados para la capacitacion.

La informacion documentada resultante del proceso es salvaguardada bajo
los lineamientos legales de archivo, y lo establecido en el proceso de gestion
documental y de archivo.
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Controles del disefio y desarrollo
La organizacién debe aplicar controles al proceso de
disefio y desarrollo para asegurarse de que:
a) se definen los resultados a lograr;
b) se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de
los resultados del disefio y desarrollo para cumplir los|El proceso de educacion ambiental de la CRA define los resultados a esperar
requisitos; dentro de las capacitaciones en educaciéon ambiental, asi mismo se realiza
c) se realizan actividades de verificacion para asegurarse|una revision de la tematica o ejes orientadores para la realizacion de la
de que las salidas del disefio y desarrollo cumplen los|actividad de capacitacion.
ISO 9001 8.3.4 - . L - . . - .
requisitos de las entradas; Adicionalmente se ha definido los criterios de evaluacion que diligenciaran los
d) se realizan actividades de validacion para asegurarse|asistentes a la capacitacién, conservandose la informacién de acuerdo con
de que los productos y servicios resultantes satisfacen los|los lineamientos del archivo general de la nacién y lo comunicado por el
requisitos para su aplicacion especificada o uso previsto; [proceso de gestion documental y de archivo.
e) se toma cualquier accién necesaria sobre los
problemas determinados durante las revisiones, o las
actividades de verificacion y validacion;
f) se conserva la informacién documentada de estas
actividades
Salidas del disefio y desarrollo
La organizacién debe asegurarse de que las salidas del
disefo y desarrollo:
a) cumplen los requisitos de las entradas; . .. . .
) P q . La CRA ha determinado en su proceso de educacion ambiental las revisiones
b) son adecuadas para los procesos posteriores para la . VA Y .
. - sobre las salidas de la planeacién de la capacitacion, en concordancia con las
provisién de productos y servicios; . . -
. . L necesidades planteadas por el usuario y demas requisitos de entrada.
c) incluyen o hacen referencia a los requisitos de . - . -~ s
1ISO 9001 8.3.5 - o . Tambien se incluyen los requisitos de seguimiento y medicién, evaluando
seguimiento y medicién, cuando sea apropiado, y a los . . L
. s tanto el proceso como el servicio prestado. La informacion documentada es
criterios de aceptacion; . R . . . .
e o conservada bajo los lineamientos normativos del archivo general de la nacién
d) especifican las caracteristicas de los productos vy . L .
- . - . y lo establecido en el proceso de gestion documental y de archivo.
servicios que son esenciales para su proposito previsto y
su provision segura y correcta.
La organizacion debe conservar informacién
documentada sobre las salidas del disefio y desarrollo.
Cambios del disefio v desarrollo

Revisé: Comité de gestion y control integrados
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y servicios de la organizacion;

b) los productos y servicios son proporcionados
directamente a los clientes por proveedores externos en
nombre de la organizacion;

Cc) un proceso, o una parte de un proceso, es
proporcionado por un proveedor externo como resultado
de una decisién de la organizacion.

Aprobé: Comité de gestion y control integrados
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La organizacion debe identificar, revisar y controlar los
cambios hechos durante el disefio y desarrollo de los
productos y servicios, o posteriormente en la medida
necesaria para asegu'rarse de que nq haya un impacto La Corporacién dispone de las herramientas para manejar los cambios
adverso en la conformidad con los requisitos. - - o
o . .. |durante la planeacion del servicio de capacitaciones del proceso de
1ISO 9001 8.3.6 [La organizacion debe conservar la informacion - X ) ; .
. educacion ambiental quedando registrado en la informacion documentada
documentada sobre: . )
. o . dispuesta para tal fin.
a)los cambios del disefio y desarrollo;
b)los resultados de las revisiones;
c)la autorizacién de los cambios;
d) las acciones tomadas para prevenir los impactos
adversos
8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE
La organizacién debe asegurarse de que los procesos,
productos y servicios suministrados externamente son
conformes a los requisitos.
La organizacion debe determinar los controles a aplicar a
los _procesos, prod.uctos y servicios suministrados La CRA ha definido los controles para que los productos y servicios
externamente cuando: . L .
a) los productos y servicios de proveedores externos eSta,‘sumlnlstrados externamente sean conformes con los requisitos del sistema de
ISO 9001 os p s y P ) gestion. Para el caso de los servicios y productos suministrados externamente
8.4.1 destinados a incorporarse dentro de los propios productos

a la entidad, estos se pueden clasificar entre aquello destinados a incoporarse
dentro de los servicios propios y los son proporcionados directamente a los
usuarios y comunidad en nombre de la organizacion.

Revisé: Comité de gestion y control integrados
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ISO 9001

8.4.1

La organizacion debe determinar y aplicar criterios para la
evaluacion, la seleccion, el seguimiento del desempefio y
la reevaluacion de los proveedores externos, basandose
en su capacidad para proporcionar procesos o productos
y servicios de acuerdo con los requisitos. La organizacion
debe conservar la informacion documentada de estas
actividades y de cualquier accién necesaria que surja de
las evaluaciones.

La Corporacion a traves de sus procesos de adquisiciones de bienes y
servicios y gestion financiera, asi como la informacion documentada que
reposa en intranet perteneciente a estos procesos y correspondiente a la
evaluacion, seleccion, seguimiento y reevaluacion cuando aplique, de los
proveedores cumple con los requisitos del presente numeral. De la misma
forma como se tiene establecido en todo el sistema de gestion, la informacion
documentada producto de las actividades de los prcesos de adquisicion de
bienes y servicios y gestion financiera se controla de acuerdo con los
lineamientos de la normatividad del archivo general de nacion y lo establecido
en el proceso de Gestion Documental y de Archivo

ISO 9001

8.4.2

8.4.2 Tipo y alcance del control

La organizaciéon debe asegurarse de que los procesos,
productos y servicios suministrados externamente no
afectan de manera adversa a la capacidad de la
organizacion de entregar productos y servicios conformes
de manera coherente a sus clientes. La organizacion
debe:

a) asegurarse de que los procesos suministrados
externamente permanecen dentro del control de su
sistema de gestion de la calidad; b) definir los controles
que pretende aplicar a un proveedor externo y los que
pretende aplicar a las salidas resultantes; c) tener en
consideracion: 1) el impacto potencial de los procesos,
productos y servicios suministrados externamente en la
capacidad de la organizacién de cumplir regularmente los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios
aplicables; 2) la eficacia de los controles aplicados por el
proveedor externo; d) determinar la verificacion, u otras
actividades necesarias para asegurarse de que los
procesos, productos y  servicios  suministrados
externamente cumplen los requisitos

La Corporacién se asegura que los productos y/o servicios suministrados
externamente se encuentran bajo control, por esta razon ha establecido los
controles para la identificacion de estos, asi como los requisitos para las
etapas previas, durante y posteriores a la contratacion. Las etapas y
actividades para adquirir el producto o servicio suministrados externamente
incluida la evaluacion, seleccién y el establecimiento de criterios para verificar
el desempefio de los proveedores se encuentran especificados en la
informacién documentada (procedimientos y registros) de los procesos de
adquisicion de bienes y servicios y gestion financiera publicada en la intranet
de la entidad.

Por otro lado la CRA, teniendo en cuenta el impacto que la contratacion
genera en la organizacion, ha definido que se implementen los controles
basicos a todos los productos y/o servicios suministrados externamente.

Asi mismo los supervisores revisaran la eficacia de los controles que aplican
los proveedores a los productos y/o servicios suministrados externamente.

La seleccién de proveedores queda evidenciada en los informes de
evaluacion y resoluciones de adjudicacion para los procesos que por su
naturaleza y cuantia asi lo requieran, en los demas quedara soportada por el
contrato y demas requisitos solicitados.
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Informacion para los proveedores externos
La organizacién debe asegurarse de la adecuacion de los
requisitos antes de su comunicacion al proveedor externo.
La organizacién debe comunicar a los proveedores
externos sus requisitos para: a) los procesos, productos|La CRA dispone de los documentos estudios previos, pliego de condiciones u
y servicios a proporcionar; ordenes de servicio que describen el producto y/o servicio suministrado
b) la aprobacion de: 1) productos y servicios; 2) métdexternamente, en estos se incluyen informacion relativa a los requisitos para
procesos y equipos; 3) la liberacion de productos [la aprobacion del producto y/o servicios, metodos, procesos o equipos,
ISO 9001 8.4.3 Servicios; requisitos para la calificacion del personal, los controles y seguimiento al
o c) la competencia, incluyendo cualquier calificaciqdesempefio del proveedor externo, si como otros requisitos del sistema de
requerida de las personas; gestion de la calidad de la Corporacion.
d) las interacciones del proveedor externo con lajLa evidencia del control y seguimiento al desempefio del proveedor externo
organizacion; queda registrada en los informes de supervision, asi como la correcta entrega
e) el control y el seguimiento del desempefio del proveeddde los productos y/o servicios en el recibo a satisfaccion.
externo a aplicar por parte de la organizacion;
f) las actividades de verificacion o validacion que
organizacion, o su cliente, pretende llevar a cabo en las
instalaciones del proveedor externo.
8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO
Control de la produccion y de la provision del servicio
La organizacion debe implementar la producciéon y
provision del servicio bajo condiciones controladas. L - L
Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea El contrpl de la presta(.:lo.n de IO.S serwqos de la Corporacmp, se ha
ISO 9001 8.5.1 i . ’ establecido en los procedimientos e informacion documentada del Sistema de
e ap |cable.. . . - Gestion de la Calidad relativos a los procesos misionales o de prestacion de
a) la disponibilidad de informacién documentada qu . . -
. o servicio, publicados en la intranet.
defina: 1) las caracteristicas de los productos a produc
los servicios a prestar, o las actividades a desempefia
2)los resultados a alcanzar;
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ISO 9001

8.5.1

b) la disponibilidad y el uso de los recursos de
seguimiento y medicion adecuados;

c) la implementacion de actividades de seguimiento

medicién en las etapas apropiadas para verificar que se
cumplen los criterios para el control de los procesos o sus
salidas, y los criterios de aceptacion para los productos y
Servicios;

d) el uso de la infraestructura y el entorno adecuados
para la operacion de los procesos;

e) la designacion de personas competentes, incluyend
cualquier calificacién requerida;

f) la validacién y revalidacion periédica de la capacida
para alcanzar los resultados planificados de los procesos
de produccion y de prestacion del servicio, cuando las
salidas resultantes no puedan verificarse mediante
actividades de seguimiento o medicion posteriores;

g) la implementacion de acciones para prevenir los errorg
humanos;

h) la implementacion de actividades de liberacién, entreg
y posteriores a la entrega

La CRA dispone de las herramientas para el seguimiento de los procesos,
referenciados en la informacion documentada de los mismos y publicada en
intranet, asi mismo se ha definido tanto la infraestructura necesaria
(caracterizaciones) como la asignacion de funcionarios competentes para las
labores encomendadas (manual de funciones, Requisitos Minimos y
Competencia Laborales).

Por otro lado la corporacion valida y revalida su capacidad para alcanzar los
objetivos estrategicos y de calidad. Ha establecido acciones para la revision
de los servicios prestados antes de su entrega, y actividades para la
liberacion.

ISO 9001

8.5.2

Identificacion y trazabilidad

La organizacion debe utilizar los medios apropiados para
identificar las salidas, cuando sea necesario, para
asegurar la conformidad de los productos y servicios. La
organizacion debe identificar el estado de las salidas con
respecto a los requisitos de seguimiento y medicién a
través de la produccion y prestacion del servicio.

La organizacion debe controlar la identificacion unica de
las salidas cuando la trazabilidad sea un requisito, y debe
conservar la informacion documentada necesaria para
permitir la trazabilidad

La CRA ha definido la conservacion de la informacion documentada
relacionada con la prestaciéon del servicio y sus salidas de manera que se
asegure la conformidad del servicio, toda la evidencia se relaciona a traves de
los procedimientos de los procesos misionales publicados en intranet.
Adicionalmente se asegura la conservacion de la evidencia a traves de las
tablas de retencién documental y demas lineamientos legales y del proceso
de gestion documental y de archivo. Por medio de estos registros es posible
hacer la trazabilidad a cada uno de los servicios que la Corporacién presta a
la comunidad atlanticense, mediante los siguientes mecanismos de
identificacion relacionados en el anexo 1 A 1.3
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1ISO 9001

8.5.3

Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores
externos

La organizacién debe cuidar la propiedad perteneciente a
los clientes o a proveedores externos mientras esté bajo
el control de la organizacion o esté siendo utilizado por la
misma.

La organizacién debe identificar, verificar, proteger y
salvaguardar la propiedad de los clientes o de los
proveedores externos suministrada para su utilizaciéon o
incorporacion dentro de los productos y servicios

Cuando la propiedad de un cliente o de un proveedor
externo se pierda, deteriore o de algun otro modo se
considere inadecuada para su uso, la organizacién debe
informar de esto al cliente o proveedor externo y
conservar la informacion documentada sobre lo ocurrido

La informaciéon suministrada por los usuarios, requeridas para adelantar las
solicitudes presentadas ante la Corporacién, se integra a los respectivos
Procesos de Prestacion del Servicio, acogiendo las disposiciones de
proteccion y preservacion definidas para la informacién del Sistema de
Gestion de la Calidad de la Corporacion. Cualquier informacion de este tipo
que no cumpla los requisitos establecidos para la misma, se devuelve al
usuario mediante comunicaciones escritas. Igual sucede si alguna
informacién de este tipo sé extravia o dafia mientras esta en proceso de
tramite

ISO 9001

8.5.4

Preservacion
La organizacion debe preservar las salidas durante la
produccion y prestacion del servicio, en la medida
necesaria para asegurarse de la conformidad con los
requisitos

Los servicios que presta la CRA a sus usuarios se materializa en una serie de
documentos e informacion, cuya preservacion se garantiza segun las
disposiciones establecidas en los procedimientos para el control de la

informacion documentada y documentos relacionados al Proceso de Gestion

Documental y de Archivo

1ISO 9001

8.5.5

Actividades posteriores a la entrega

La organizacién debe cumplir los requisitos para las
actividades posteriores a la entrega asociadas con los
productos y servicios. Al determinar el alcance de las
actividades posteriores a la entrega que se requieren, la
organizacion debe considerar: a) los requisitos legales y
reglamentarios; b) las consecuencias potenciales no
deseadas asociadas a sus productos y servicios; c) la
naturaleza, el uso y la vida util prevista de sus productos y
servicios; d) los requisitos del cliente; e) la
retroalimentacion del cliente.

La CRA materializa sus servicios a traves de documentos e informacion, esta
es revisada antes de su emisiéon. Una vez se entrega al usuario, si este
encuentra cualquier objeciéon sobre la informacion relacionada en los
documentos, podra realizar la respectiva peticion, la cual sera respondida de
acuerdo y en concordancia con la normatividad legal aplicable y el tramite
inicialmente solicitado.

Adicionalment la Corporacién realiza seguimiento anual a los instrumentos
regulatorios otorgados y el cumplimiento de requisitos de estos.

La CRA ha implementado la herramienta para la calificacién del servicio
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Control de los cambios
La organlz'a’mon debe rewgtalr y control.all' los cambios p.a’ra La CRA mantiene la integridad del sistema a traves de las solicitudes de
la produccioén o la prestacién del servicio, en la extensiéon . . . .
. o cambio que son diligenciadas por cada proceso y derivan enlas
necesaria para asegurarse de la continuidad en la e . . . .
. - modificaciones a lineamientos, documentos o cualquier accién que se
1ISO 9001 8.5.6 [conformidad con los requisitos. . X . : . -
R . .. _|requiera para el mejoramiento del sistema y la conformidad con los requisitos.
La organizacion debe conservar informacion . . L
- ... _|La informacion documentada es conservada de acuerdo con los principios de
documentada que describa los resultados de la revision - . L
) . . la normatividad del archivo general de la nacion.
de los cambios, las personas que autorizan el cambio y de
cualquier accion necesaria que surja de la revision
LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
La organizacion debe implementar las disposiciones
planificadas, en las etapas adecuadas, para verificar que
se cumplen los requisitos de los productos y servicios. La CRA ha dispuesto en la informacién documentada de los procesos
La liberacion de los productos y servicios al cliente no[misionales las actividades o etapas necesarias para la prestacion del servicio,
debe llevarse a cabo hasta que se hayan completado|incluyendo la revision y seguimiento sobre este. Los servicios son
satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos|materializados en documentos y estos deben ser firmados para permitir su
1ISO 9001 8.6 que sea aprobado de otra manera por una autoridad|liberalizacion al usuario final. A traves de los documentos que se conservan
pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente en cada uno de los procesos misionales se puede identificar la trazabilidad y
La organizacion debe conservar la informacion|la evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion.
documentada sobre la liberacion de los productos y|Los documentos son conservados de acuerdo con los lineamientos y
servicios. La informacion documentada debe incluir: directrices de la normatividad sobre archivos.
a) evidencia de la conformidad con los criterios de
aceptacion;
b) trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion
1ISO 9001 8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES
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La organizacion debe asegurarse de que las salidas que
no sean conformes con sus requisitos se identifican y se
controlan para prevenir su uso o entrega no intencionada.
La organizacién debe tomar las acciones adecuadas
basandose en la naturaleza de la no conformidad y en su
efecto sobre la conformidad de los productos y servicios.
Esto se debe aplicar también a los productos y servicios
no conformes detectados después de la entrega de los
productos, durante o después de la provision de los

La Corporacién ha establecido la informacién documentada en cada uno de
los procesos misionales y en su procedimiento para el control de las salidas

1ISO 9001 8.7.1 servicios no conformes, en estos estan definidas la manera como se identifican, los
L . controles realizados, las correcciones, las responsabilidades y autoridades
La organizacién debe tratar las salidas no conformes de . . -
. S . relacionadas con el tratamiento del servicio no conforme.
una o mas de las siguientes maneras:
a) correccion; b) separacién, contencion, devolucién o
suspension de provisién de productos y servicios; c)
informacién al cliente; d) obtencion de autorizacion para
su aceptacion bajo concesion.
Debe verificarse la conformidad con los requisitos cuando
se corrigen las salidas no conformes
La organizacion debe conservar la informacion
documentada que:
a) describa la no conformidad; . . . .
) . . ) La CRA conserva la informaciéon documentada correspondiente a las salidas
b) describa las acciones tomadas; ) ) .
1ISO 9001 8.7.2 no conformes de acuerdo con los lineamientos de las normas de archivo y las

c) describa todas las concesiones obtenidas;
d) identifique la autoridad que decide la accién con
respecto a la no conformidad

recomendaciones del proceso de gestién documental y de archivo
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