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“Llevando a Querétaro
al siguiente nivel”

Me complace presentar el Manual de Procesos de la Direccion General Adjunta de
Operacion Técnica, un instrumento que representa un paso significativo en nuestra

busqueda constante de la excelencia operativa y la transparencia.

Este manual, concebido como una herramienta fundamental, ha sido el resultado de un
esfuerzo colaborativo que ha reunido a expertos de nuestra Institucion. Ha sido disefiado
para servir como una referencia confiable y un insumo para nuestro personal,

permitiéndonos mantener y mejorar continuamente la calidad de nuestros servicios.

A medida que nos adentramos en esta nueva etapa de mejora de procesos, es crucial que
cada miembro de nuestro equipo comprenda su importancia y se comprometa a seguir las
directrices aqui establecidas. Esto no solo mejorara nuestra eficiencia, sino que también
fortalecera nuestra rendicion de cuentas y la confianza de la comunidad en el valor de

nuestro trabajo.

El resultado de este manual nos abre la puerta a la automatizacién e innovacién
tecnoldgica, permitiendo identificar los puntos de integracion entre la tecnologia y los
procesos, con la finalidad de llevar a la Comision al aumento de su productividad que como

resultado impactara positivamente en nuestros usuarios.

Agradezco sinceramente a todos los que contribuyeron en la creacién de este manual. Los
invito a considerar este recurso como una herramienta esencial en su dia a dia, confiando
en que, trabajando juntos, alcanzaremos niveles mas altos de éxito y continuaremos

sirviendo a nuestra comunidad de manera ejemplar, llevando a Querétaro al siguiente nivel.

Con gratitud,

Lic. Luis Alberto Vega Ricoy
Vocal Ejecutivo

Comision Estatal de Aguas
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MANUAL DE PROCESOS DE LA DIRECCION GENERAL ADJUNTA DE OPERACION
TECNICA

CON BASE EN LAS ATRIBUCIONES QUE ME CONFIERE EL DECRETO POR EL QUE SE CREA LA COMISION
ESTATAL DE AGUAS PUBLICADO EN EL PERIODICO OFICIAL DEL GOBIERNO DEL ESTADO DE
QUERETARO “LA SOMBRA DE ARTEAGA” DE FECHA 13 DE MARZO DE 1980, EN LOS ARTICULOS 5
INCISO B) Y 11 FRACCION V, EN RELACION CON EL ARTICULO 23 FRACCION | DE LA LEY DE LA
ADMINISTRACION PUBLICA PARAESTATAL DEL ESTADO DE QUERETARO Y 40 FRACCION VI DE LA LEY
QUE REGULA LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE AGUA POTABLE, ALCANTARILLADO Y
SANEAMIENTO DEL ESTADO DE QUERETARO, SE PROCEDIO A LA ELABORACION DEL “MANUAL DE
PROCESOS DE LA DIRECCION GENERAL ADJUNTA DE OPERACION TECNICA”, REVISION 00, DE FECHA
NOVIEMBRE DE 2023".

LIC. LUIS ALBERTO VEGA RICOY
VOCAL EJECUTIVO

RESPONSABLE VISTO BUENO
LIC. JUAN GERARDO ORTEGA PACHECO GONZALO ALVAREZ ZERECERO
DIRECTOR GENERAL ADJUNTO DE TITULAR DE LA UNIDAD DE INNOVACION Y
OPERACION TECNICA PROCESOS
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1. GENERALES

1.1. Objetivo

Llevar a cabo pruebas en aguas con base a métodos apropiados, fundamentados
en Normas Oficiales Mexicanas y métodos estandarizados vigentes, para
satisfacer las necesidades de los clientes y contribuir en el aseguramiento de la
calidad del servicio de agua potable.
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1.2. Participantes

PARTICIPANTES EN LA ELABORACION DEL MANUAL

PUESTO RESPONSABILIDAD
Coordinador/a de Administracion de Procesos y
Proyectos Tecnologicos Coordina la elaboracién del manual.
Subgerente de Calidad del Agua Implementa, desarrolla y ejecuta procedimientos.
Gerente de Gestion de Procesos Supervisa y analiza la elaboracion del manual.
Supervisor/a de Procesos Analiza, disefia y documenta el manual.
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2.1. Evaluacion de la Calidad del Agua

PROCEDIMIENTO

@ QUERETARO

Comision Estatal de Aguas Evaluacién de la Calidad del Agua
Clave: Unidad Administrativa: Responsable:
PR-CA-EC-01 Direccion General Adjunta de Subgerencia de Calidad del Agua

Operacion Técnica

| OBJETIVO

Proporcionar los servicios de pruebas en aguas con base a métodos apropiados, fundamentados en Normas
Oficiales Mexicanas y métodos estandarizados vigentes, para satisfacer las necesidades de los clientes y
contribuir en el aseguramiento de la calidad del servicio de agua potable.

Il DEFINICIONES
Clientes: Receptor de los servicios que presta el laboratorio.

Cadena de Custodia: Formato en el cual se registran todos los datos asociados al muestreo, la muestra y el
cliente solicitante, los cuales se requieren para emitir el informe de resultados correspondiente.

Ensayo-Prueba: Operacién técnica que consiste en la determinacion de una o mas caracteristicas, o el
desempefio de un producto, material, equipo, organismo, fenémeno fisico, proceso o servicio dado, de acuerdo
con un procedimiento especificado.

LCCA: Laboratorio Central de Calidad del Agua.

Muestra: Es la fraccidn representativa de un todo, conjunto o lote de agua.

Il ALCANCE

e Direccion General Adjunta de Operacién Técnica.

e Direccion Divisional de Hidraulica y Construccion.

e Direccion Divisional de Proyectos de Infraestructura.
o Direccion Divisional de Distribucion.

o Direccion Divisional de Hidrogeologia y Explotacion.
e Subgerencia de Calidad del Agua.

e Administraciones.

IV DESCRIPCION
CONVENIO DE SERVICIO
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RESPONSABLE No. | DESCRIPCION DE ACTIVIDAD | POLITICAS REGISTRO
-EI LCCA en conjunto
con las areas
receptoras del servicio,
estableceran las
condiciones bajo las
cuales se prestara el
servicio.
. . -En el convenio de
Revisa y actualiza anualmente, - e
los requisitos de los clientes y la servicio se especificara i
LCCA 1 . ' | la forma de envio de | -Convenio de
oferta existente, como son: los informes de | Servicios
parametros de calidad del agua, ltad .
muestreo y pruebas especiales. ;esu ados — y sera
irmado por el
Subgerente de Calidad
del Agua y
responsables
designados/as de las
Unidades
Administrativas
receptoras del servicio.
MUESTREO
RESPONSABLE No. | DESCRIPCION DE ACTIVIDAD | POLITICAS REGISTRO
-En el caso de las
Administraciones,
éstas enviaran las
muestras al
Realizan la toma de muestras en Ialboratorio, de aculergo
2 |la Zona Metropolitana de | @ Programa anual de |
Querétaro. muestreo. dl;r?L::rsw:?egnual
-El programa anual de
Inspector de muestreo se elaborara
Unidades anualmente en el mes
Operacionales de de noviembre.
Agua Potable o
Técnico en Identifican las muestras vy
Muestreo de Agua 3 elaboran en sitio la cadena de -Cadena de
custodia correspondiente. custodia
Conservan las muestras,
conforme a la instruccion de
muestreo y las trasladan al
4 laboratorio.
RECEPCION
v 0.0 Unidad de Innovacion y Procesos 8 de 14
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RESPONSABLE

No.

DESCRIPCION DE ACTIVIDAD

POLITICAS

REGISTRO

Auxiliar
Administrativo D

Recibe las muestras y la cadena
de custodia correspondiente,
verifica que se encuentren en
condiciones adecuadas para su
conservacion 'y debidamente
identificadas.

51 Si las muestras no se
encuentran en condiciones
adecuadas, de acuerdo a los
criterios de aceptacion
establecidos por el laboratorio,
se rechazan y se solicita un
nuevo muestreo, ir a paso 2.

52 Si las muestras si se
encuentran en condiciones
adecuadas, ir a paso 6.

Registra los datos de las
muestras, asigna una
identificacion Unica interna
(mes/numero consecutivo) y las
mantiene en refrigeracion hasta
el desarrollo de las pruebas.

Elabora la orden de trabajo
correspondiente y la entrega a
los laboratoristas.

-En caso de pruebas

emergentes,

sera el

Subgerente de Calidad

del Agua

quien

instruya y decida los

parametros
determinar.

a

-Orden de trabajo

DESARROLLO DE PRUEBAS

RESPONSABLE

No.

DESCRIPCION DE ACTIVIDAD

POLITICAS

REGISTRO

Laboratorista

Al inicio de la jornada de trabajo,
toma las muestras del
refrigerador y las mantiene a
temperatura ambiente para la
determinacion de los parametros
no bacterioldgicos.

Realiza las pruebas solicitadas
en la orden de trabajo, las cuales
pueden ser Bacterioldgicas;
Fisicoquimicas, para Metales o
compuestos. Las pruebas se
realizan conforme a la instruccion
correspondiente.

10

Almacena y mantiene las
muestras conservadas en

v 0.0
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refrigeracion a 4 + 2 °C.
Asimismo, asegura que las
muestras se mantengan en sus
recipientes, debidamente
tapadas, durante el tiempo de
permanencia en el LCCA.

Laboratorista

11

Registra los resultados de las
pruebas en bitacora y archivo
electronico.

-Bitacora

12

Registra la fecha de inicio a fin
de las pruebas realizadas, en la
orden de trabajo.

-Orden de trabajo

13

Desecha el sobrante y registra la
fecha de disposicion final en la
orden de trabajo. En el caso de
las muestras bacterioldgicas,
posterior a los tiempos de
incubacion y confirmacion,
cuando este  aplique, se
desechan una vez concluido el
procedimiento en su totalidad.

-Orden de trabajo

INFORME DE RESU

LTADOS

RESPONSABLE

No.

DESCRIPCION DE ACTIVIDAD

POLITICAS

REGISTRO

Laboratorista

14

Registra los datos de las pruebas
en el formato de informe de
resultados y le asigna el numero
de identificacién del servicio
interno.

-Informe de
resultados

Auxiliar
Administrativo D

15

cliente
informe
de

los datos del
en el
de cadena

Captura
indicados
preliminar
custodia.

-Cadena de
custodia

Laboratorista

16

Captura los resultados que le
fueron asignados via orden de
trabajo en el formato de cadena
de custodia.

-Cadena de
custodia

Supervisor/a del
Laboratorio Agua
Potable

17

Verifica que los datos registrados
correspondan a lo descrito en los
registros y bitacoras
correspondientes a cada prueba
y lo valida mediante su firma. En
caso de detectar algun error, lo
informa a laboratorista para que
realice las correcciones
necesarias.

18

En caso de detectar
desviaciones en el informe de

v 0.0
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resultados, se detiene y corrige
antes de su emisién definitiva.

Informe de

resultados (F-24

Autoriza los informes de Pruebas en Agua

Subgerente de 19 | resultados. Potable y/o F-26
Calidad del Agua Pruebas

Bacteriolégicas)

ENTREGA DE RESULTADOS

RESPONSABLE No. | DESCRIPCION DE ACTIVIDAD POLITICAS REGISTRO
Genera los informes de Informe de
_ resultados en formato PDF vy los resultados (F-24
Supervisor/a de agrega a las  carpetas Pruebas en Agua
Laboratorio de 20 | compartidas con los clientes, Potable y/o F-26
Agua Potable para su acceso exclusivo. Pruebas

Bacterioldgicas)

V POLITICAS Y NORMAS DE OPERACION

1.

Los Laboratorios de la Comision Estatal de Aguas (CEA), realizaran sus operaciones conforme a la NMX-
EC-17025-IMNC-2018 vigente.

La toma de muestras en las Administraciones se realizara con personal y recursos propios, estas se
entregaran al LCCA, adscrito a la Direccion General Adjunta de Operacion Técnica, a través del formato
Cadena de Custodia.

VI MARCO JURIDICO

Ley que regula la prestacion de los servicios de agua Potable, alcantarillado y saneamiento del Estado de
Querétaro, Articulos 14 fraccion 1V, 32 fraccion XXVIIl y 118.

NMX-EC-17025-IMNC: 2018 vigente. Requisitos Generales para la Competencia de los Laboratorios de
ensayo y Calibracion.

NOM-127-SSA1-2021, Agua para uso y consumo humano. Limites permisibles de calidad.

NOM-179-SSA1-2020, Agua para uso y consumo humano. Control de la calidad del agua distribuida por los
sistemas de abastecimiento de agua.

Reglamento Interior de la Comision Estatal de Aguas de Querétaro, Articulo 28 fracciones X y XI.

VIl REGISTROS
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Tiempo de
Nombre/ Personal que Personal que Medio de Lugar de Conservacion
Codigo Elabora Conserva Conservacion Conservacion (archivo de
tramite)
. Carpetas en la
Convenio de Supgerente de Superwso_r/a de Electronico / Subgerencia de ~
g Calidad del Laboratorio de . 5 afos
Servicio . Documental Calidad del
Agua Agua Residuales A
gua
. Carpetas en la
Programa Anual Supgerente de Superwsqr/a de Electronico / Subgerencia de ~
Calidad del Laboratorio de . 5 afos
de muestreo . Documental Calidad del
Agua Agua Residual
Agua Carpetas
Inspector de
Unidades
Operacionales Carpetas en la
Cadena de de Agua Auxiliar Electrénico / Subgerencia de 5 afios
Custodia Potable y Administrativo D Documental Calidad del
Técnico en Agua
Muestreo de
Agua
Carpetas en la
Orden de | Auxiliar Laboratoristas Electronico / Subgerencia de 5 afios
Trabajo Administrativo D Documental Calidad del
Agua
Electrénico / Subgerencia de
Bitacora Laboratoristas Laboratoristas Calidad del 5 afos
Documental
Agua
Informe de Laboratoristas /
resultados F.24 | Auxiliar
(Pruebas en Administrativo D | Supervisor/a de Electrénico / Subgerencia de
Agua Potable) / Supervisor/a Laboratorio de Documental Calidad del 5 afios
y/o F.26 de Laboratorio Agua Potable Agua
(Pruebas de Agua
Bacteriolégicas) | Potable
Rev-07
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QUERETARO

PROCESO CALIDAD

DEL AGUA

Subgerencia de Calidad del Agua

1. Revisa y actualiza
convenio de
servicios

2. Realiza toma de
muestras y verifica gue
estén en condiciones
adecuadas para pruebas
de laboratorio

3. Realiza las pruebas
solicitadas y registra

4. Genera informe
de resultados para
clientes

v 0.0
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2. REVISIONES

Control de revisiones

CODIGO DEL NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO REVISION DEL
PROCEDIMIENTO PROCEDIMIENTO

Manual de la Direcciéon General Adjunta de Operaciéon Técnica
Proceso de Evaluacion de la Calidad del Agua

PR-CA-EC-01 Evaluacion de la Calidad del Agua. Rev-07
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Control de cambios

Clave del
Procedimiento
PR-CA-EC-01

v 0.0

Revision Fecha

Rev-07 01/09/2023

Unidad de Innovacion y Procesos

Responsable

Wendy Estrada

& QueRreTARO

..o Comision Estatal de Aguas
QUERETARO

Motivo

Nombre Procedimiento
Evaluacion de la Calidad del Agua

111 ALCANCE
-Se actualiza el alcance.

IV DESCRIPCION

-Se modifica la redaccion, adaptandose
a la nueva estructura del formato de
documentacion.

-Se actualizan nombres de puestos de
acuerdo al organigrama vigente.

V POLITICAS Y NORMAS DE
OPERACION

-La politica 3 se integra al punto 1 del
apartado IV Descripcion.

-Se agrega politica nueva al punto 1 del
apartado IV Descripcion.

-Se agrega politica nueva al punto 2 del
apartado IV Descripcion.

-Se agrega politica nueva al punto 7 del
apartado IV Descripcion.

-Se actualizan politicas.

VIl REGISTROS
-Se actualiza la tabla de registros.
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