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PROCESO: Planeacién Estratégica SUBPROCESO: Gestion Estratégica

Gerencia

Direccién Planeacion

Direccién Operativa

Direccién Administrativa

Direccién Comercial
Definir las estrategias orientadas por la Empresa Ibaguerefia de Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. ES.P.

OBJETIVO DEL SUBPROCESO: OFICIAL_ para el Iogrq de la mis!én institu'cional, mediante Ia.f'ormulacién de 'pl'anes,,programas y proyectos

con el fin de garantizar la mejora continua en la prestacion de los servicios publicos de acueducto y

alcantarillado de acuerdo con la normatividad vigente.

DESCRIPCION DEL PROCESO

RESPONSABLE DEL SUB
PROCESO:

TIPO DE PROCESO: Estratégico

PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDA CLIENTE
PLANEAR
Entes Plan de Accién:
gubernamentales | d I ional
(Nacional Planes de Desarrollo _Namona, _
’ Departamental y Municipal v' Gerencia
departamental, v ; o L
municipal) D!recc!qn Planea_cmn
v Direccién Operativa Todos los procesos
L Estatutos y Acuerdos v Direccién Administrativa y
Junta Directiva — - ' p . : . .
Secretaria General Normatividad vigente DEFINICION DE LA F|_nanc_|era _ CI|ente_s y demas
de la Empresa PLANEACION v" Direccién Comercial y partes interesadas
P ESTRATEGICA Atencion al Cliente
Politicas y Planes de Accién e Entes
Indicativo Direccionamiento Estratégico Gubernamentales
Todos los Procesos by L e
(Mision, Vision, Politicas y
Necesidades y expectativas de Obijetivos del SIG)
. los Usuarios de los servicios
Usuarios . . -
Directrices y politicas generales
para la operacion de la empresa
ELABORO: REVISO Y APROBO:

Equipo de trabajo del proceso Equipo Operativo del Sistema Integrado de Gestion
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Plan  Anticorrupcion y de
Atencion Al Ciudadano y mapa
de riesgos de corrupcion,
Gestion y Tecnologicos

Politica Social de la Empresa

Programa de Responsabilidad
Social de la Empresa

Rendicién de cuentas

HACER

Plan de Desarrollo Municipal
Entes Necesidades y requerimientos
gubernamentales y | de la comunidad y grupos de
no gubernamentales |interés
(nacionales e
internacionales) Expectativas de los usuarios IMPLEMENTACION DE LA | Evidencias de la implementacion | Todos los Procesos

internos y externos POLITICA SOCIAL DE LA de la Politica Social Yy de la

EMPRESA Rendicion de cuentas Grupos de Interés

o Politica Social de la Empresa
Usuarios interno y N
externo. Programa de Responsabilidad

Social de la Empresa.

Rendicién de cuentas
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Entes
gubernamentales

Constructores y/o
urbanizadores

Normatividad técnica vigente
(RAS)

Planos de obra construidos,
incluyendo el de los
constructores y/o
urbanizadores en formatos
shapefile.

Reporte de actividades diarias
de campo, a través de medios
digitales por parte de las areas
operativas de la empresa.

ACTUALIZACION DEL
CATASTRO DE REDES

Informacién actualizada del
catastro de redes

Planeacién
Estratégica

Produccién Agua
Potable

Saneamiento Basico

Direccién Operativa

Usuarios

Entes judiciales y de
control.

Necesidades y requerimientos
de los usuarios IBAL.

Fallos judiciales.

Reportes de afectaciones de
las redes realizadas al Call
Center.

Ordenes de alta gerencia.

Requerimientos de entes de
control.

SEGUIMIENTO A LAS
ACTIVIDADES DE
MANTENIMIENTO Y
REPOSICION DE LAS
REDES DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLO

Reposiciones y/o rehabilitacion
de las redes hidrosanitarias.

Solicitudes de jornadas de
mantenimiento preventivo a
redes de alcantarillado y/o
receptores “cuerpos de agua”

Solicitudes a los grupos
operativos de diagnostico
concepto técnico y/o
modificaciones en la red de
acueducto y/o alcantarillado.

Usuarios.

Entes judiciales, de
control y vigilancia

Procesos internos
de la empresa.

Contratistas.

Planeacion
Estratégica

Catastro de redes actualizado

Monitoreo de Nivel de agua en
los tanques de compensacion

SEGUIMIENTO Y CONTROL
A LA OPERACION DE LA
EMPRESA

Necesidades de Mantenimiento,
renovacion y expansion de
redes de Acueducto y
Alcantarillado.

Procesos Misionales

Procesos de Apoyo
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propiedad del IBAL en tiempo
real Operacion eficaz del servicio de
agua potable para los usuarios.
Monitoreo mediante camaras

de la fuente hidrica Combeima Acciones de contingencia para

en tiempo real mitigar el riesgo de
desabastecimiento que se

Plan de Accion de la Empresa podria producir a causa de la

variabilidad climatica
Direccionamiento Estratégico

(Misién, Vision, Politicas del Necesidades para la operacion

SIG, Objetivos de calidad) administrativa y comercial de la
empresa.

Directrices y politicas

generales para la operacion de Acciones de  mejoramiento

la empresa (preventivas, correctivas y de
mejora) a los planes de accion e

Indicadores de Gestion indicativo.

Normatividad vigente (Decreto
2573 de 2014)

Entes Plan de Accion de la Empresa Implementacion del Modelo
gubernamentales Integrado de Planeacion y Entes
3 Dir.ep,ciona.lmi,ento E's.tratégico MODELO INTEGRADO DE Gestion de la empresa gubernamentales
Proceso Planeacién | (Misién, Visién, Politicas del PLANEACION Y GESTION
Estratégica SIG, Objetivos de calidad) Autodiagndsticos diligenciados y
planes de accién de cada Todos los procesos
Directrices y politicas politica

generales para la operacion de
la empresa
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Evaluacion de los resultados
del Indice de Desempefio
Institucional

VERIFICAR Y ACTUAR

Plan de Accion de la Empresa

Direccionamiento Estratégico
(Mision, Vision, Politicas del
SIG, Objetivos de calidad)

Implementacion del Modelo
Integrado de Planeacion y
Gestion de la empresa
Planeacion

Directrices y politicas Planes de Mejoramiento Estratégica

SEGUIMIENTO Y

Elsatpaetzmi(():g %eg;ra::;J ara la operacion de VERIFICACION DEL Procesos Misionales
9 P PROCESO Anadlisis y Evaluacién de los
Plan Anticorrupcion y de indicadores de Gestion Procesos de Apoyo

Atencion Al Ciudadano y mapa
de riesgos de corrupcion

Informacién actualizada del
catastro de redes

Necesidades de
Mantenimiento, renovacion y
expansion de redes de
Acueducto y Alcantarillado.
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Necesidades para la operacion
administrativa y comercial de la
empresa.

Acciones de mejoramiento
(preventivas, correctivas y de
mejora) a los planes de accion
e indicativo.

Evidencias de la
implementacion de las fases
de Gobierno en Linea

Indicadores de Gestion

CRITERIOS Y METODOS DE CONTROL

DOCUMENTOS ASOCIADOS | REGISTROS INDICADORES
1.Procedimientos Direccién de Planeacion
PE-P-GE-200 Procedimiento de Regulaciénde |1. PE-R-GE-001 Control de correspondencia |e Seguimiento al presupuesto.
Agua y Saneamiento Basico recibida e Cobertura del Servicio de Acueducto.
PE-P-GE-201 Procedimiento  Direccién | 2. PE-R-GE-002 Control de Correspondencia e Cobertura del Servicio de Alcantarillado
Comercial y atencion al cliente despachada e Tiempo promedio de soluci6n a los
3. PE-R-GE-003 Actas de Vecindad reportes de dafios y emergencias
PE-P-GE-300 Procedimiento Direccién 4. PE-R-GE-005 Ordenes de Gerencia. realizados al Call center
Operativa 5. PE-R-GE-006 Asistencia a Socializacion
6. PE-R-GE-007 Encuesta Rendicion de
2.Instructivos Cuentas
PE-I-GE-001 Instructivo Precios Unitarios 7. PE-R-GE-008 Registro de Asistencia
PE-I-GE-002 Estrategia para la Rendicion de Rendicion de Cuentas
Cuentas y gestién politica de participacion 8. PE-R-GE-009 Formato para Ila
ciudadana presentacion de preguntas Rendicién de
Cuentas
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PE-I-GE-300 Instructivo Para la atencion
telefénica del Call- Center

PE-1-GE-301 Instructivo para el cargue de
informacion recolectada en campo-CECOI

3. Otros Documentos

PE-O-GE-001 Plan de Gestién Social
PE-O-GE-002 Politica de Responsabilidad
Social Empresarial

PE-O-GE-003 Plan de Contingencia para
eventos de riesgo relacionados con los
Sistemas de Acueducto y Alcantarillado

PE-O-GE-100 Reglamento de Operacion
Comité Técnico de la Direccién Administrativa
y Financiera

PE-O-GE-200 Reglamento de Operacion
Comité Técnico de la Direccién Comercial

4. Guia

PE-G-GE-001 Metodologia para entrega de
informacion geografica para actualizacion de
catastro de redes del IBAL

5. Externos
PE-E-GE-001 Autodiagndstico MIPG

9. PE-R-GE-010 Hoja de vida de tramite

10. PE-R-GE-011 Portafolio del Programa
Promoviendo el Dialogo con las
Comunidades

11. PE-R-GE-012 Servicios Programa IBAL
vibra en tu barrio

12. PE-R-GE-013 Reporte de nivelacién de
puntos materializados

13. PE-R-GE-014 Censo Poblacional

14. PE-R-GE-016 Acta de verificacion final de

15. Obra

16. PE-R-GE-017 Asistencia usuarios
atendidos Programa IBAL VIBRA EN TU
BARRIO

17. PE-R-GE-018 Lista de chequeo para
elaboracion de convenios
interinstitucionales

18. PE-R-GE-019 Plano y detalle

Direccién Administrativa
PE-R-GE-100 Informe de gestién por proceso
PE-R-GE-101 Bitacora de Actividades

Direccion Comercial y atencion al cliente
PE-R-GE-200 Tarifas Acueducto y
Alcantarillado

PE-R-GE-202 Tablero control de mando para
indicadores de la Gestién Comercial
PE-R-GE-204 Seguimiento de las metas para
los indicadores de Servicio y eficiencia
PE-R-GE-205 Simulador control tarifario de
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Gerente

Director de Planeacién
Director Operativo
Director Comercial
Director Administrativo
1 Secretaria Ejecutiva
1 Técnico
Administrativo
Profesional en manejo
de catastro y redes
Profesional en Tarifas

RECURSOS

Oficina Gerencia
Oficina Asesora de
Planeacion

Grupo de Proyectos
Direcciéon Administrativa
Direccion Operativa
Equipos de computo
Dotacion de oficina
Lineas telefénicas
Archivadores

IBAL

Direccion Operativa

22.
emergencias

23.

19. PE-R-GE-300 Seguimiento de presiones
en el Sistema de Distribucion de Acueducto

20. PE-R-GE-301 Control trazabilidad
procesos contratacion de los Grupos
Operativos

21. PE-R-GE-302 Registro seguimiento

reportes en red de Acueducto
PE-R-GE-303 Informe Atencion de

PE-R-GE-304 Informe de visita

RECURSOS

AMBIENTE DE
TRABAJO

lluminacién

Ventilacion

Espacio

Bajo nivel de ruido
Infraestructura adecuada

REQUISITOS DEL
CLIENTE

Ver Manual del Sistema
Integrado de Gestion —
Capitulo 4.

NORMATIVIDAD
APLICABLE AL
PROCESO
Ver Nomograma del
Proceso GJ-O-001

REQUISITOS DEL CLIENTE, LEGALES Y NORMATIVOS

REQUISITOS DE LAS
NORMAS ISO 9001, IS0
14001, OHSAS 18001
Ver Matriz de identificacion
de requisitos normativos
(Anexo 3. Matriz de
identificacion de requisitos
Manual del SIG)
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4 Auxiliares

Administrativos

POLITICAS DE OPERACION DEL PROCESO

La numeracion asignada a los registros del proceso se identifica de la siguiente manera: Area de Planeacion y Gerencia del 001 al 099, Direccion
Administrativa 100 al 199, Direccién Comercial 200 al 299, Direccién Operativa 300 al 399.

El indicador de cobertura de acueducto se calcula mensualmente, teniendo en cuenta que la facturacién es vencida dicho indicador siempre tendré
30 dias de diferencia frente a la fecha que se calcula.

EL SEGUIMIENTO A LOS COMPROMISOS POR PARTE DE LOS DIFERENTES LIDERES SE EVALUA DE FORMA PERIODICA MEDIANTE
REUNIONES DE COMITE DE GERENCIA

EL CATASTRO DE REDES SE ACTUALIZARA CON LA INFORMACION RECEPCIONADA A TRAVES DE MEDIOS DIGITALES REPORTADOS
POR LOS OPERARIOS DE CAMPO Y EN EL RECIBO DE REDES DE LOS PROYECTOS QUE SE DESARROLLAN EN LA CIUDAD.

TODA LA INFORMACION RECOPILADA POR EL CECOI (CENTRO DE COMANDO Y CONTROL DEL IBAL) SERA ALMACENADA EN LA NUBE Y
EN EL SERVIDOR LOCAL.

PERIODICAMENTE SE REALIZA SEGUIMIENTO CON LOS LIDERES DE PROCESO PARA VERIFICAR EL CUMPLIMIENTO DE LAS ACCIONES
ESTABLECIDAS EN LOS PLANES DE MEJORAMIENTO, PLAN DE ACCION Y PLAN INDICATIVO.

CONTROL DE CAMBIOS |

FECHA \ VERSION \ CAMBIO REALIZADO \
00 e Creacion y actualizaciones del documento, por modificaciones en las actividades e
10 Instructivos del proceso.
2014-01-20 11 e Actualizacién del documento, por eliminacién de registros.
2015-11-23 12 e Actualizacién del documento, por inclusion de registros
2016-10-2016 13 e  Se ajusto la caracterizacion al Sistema Integrado de Gestién y la normatividad aplicable,

realizando el cambio de formato de la caracterizacion, identificando las actividades en
la marco del PHVA, incluyendo las politicas de operacién, entre otros.

2016-11-30 14 Se actualiza a versién 14 teniendo en cuenta que se incluyeron los registros PE-R-020 PE-

R-021 PE-R-022

2017-11-30 17 Actualizacion de las entradas y salidas en las actividades del proceso
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2018-03-01 18 Se actualiza la versién teniendo en cuenta la inclusién de los siguientes documentos:
PE-R-027 Reporte de nivelacion de puntos materializados
PE-R-028 Censo Poblacional
PE-G-001 Metodologia para entrega de informacién geografica para actualizacion de
catastro de redes del IBAL
2018-04-05 19 Se actualiza la versién al incluir dentro de la Direccion Operativa los siguientes registros:
PE-R-302 Registro seguimiento reportes en red de Acueducto
2018-07-13 20 Se actualiza la versién al incluir dentro de la Direccion Operativa los siguientes registros:

PE-R-303 Informe de atencién de emergencias
PE-R-304 Informe de visita

2018-08-14 21 Se actualiza al independizar el Proceso de Planeacion estratégica en 3 subprocesos:
Gestion de Matriculas, Proyectos Especiales y Gestién Estratégica, asi mismo se modifica
la codificacién de los documentos.

2018-09-26 22 Se actualizan las actividades, entradas y salidas relacionadas con el centro de comando y
control CECOI

Se incluye el Instructivo PE-I-GE-301 Instructivo para el cargue de informacion recolectada
en campo-CECOI

2018-10-30 23 Se actualiza al modificar el hombre del procedimiento Tarifario por Procedimiento de
Regulacion de Agua y Saneamiento Basico

PE-P-GE-200 Procedimiento de Regulacién de Agua y Saneamiento Basico

PE-P-GE-201 Procedimiento Direccion Comercial y atencion al cliente

PE-R-GE-202 Tablero control de mando para indicadores de la Gestién Comercial
PE-R-GE-203 Seguimiento y control planes de accion Gestion Comercial

PE-R-GE-204 Seguimiento de las metas para los indicadores de Servicio y eficiencia
PE-R-GE-205 Simulador control tarifario de IBAL

2019-10-03 24 Se actualiza al incluir el formato PE-R-GE-015 Acta de Remision Responsabilidad Social
Se adiciona una nueva actividad, entrada y salida correspondientes al seguimiento de las
actividades de mantenimiento y reposicién de las redes de acueducto y alcantarillado
llevadas a cabo por la Direccion Operativa

Se maodifica el indicador de la Direccién operativa Tiempo promedio de solucién a los
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reportes de dalos y emergencias realizados al Call center

2020-01-20 25 Se actualiza al eliminar el formato PE-R-GE-004 Mapa de Riesgos de Corrupcion, al
integrarse dentro del plan y mapa de riesgos del SIG con la metodologia vigente del DAFP.

2020-01-30 26 Se actualiza al modificar el nombre del formato PE-R-GE-011 quedando PE-R-GE-011
Portafolio del Programa Promoviendo el Dialogo con las Comunidades.

2020-05-06 27 Se actualiza al incluir el formato PE-R-GE-101 Bitacora de Actividades, por parte de la
Direccion Administrativa y Financiera, como seguimiento a las actividades de trabajo en
casa.

2020-07-13 28 Se actualiza al incluir el Documento PE-O-GE-003 Plan de Contingencia para eventos de
riesgo relacionados con los Sistemas de Acueducto y Alcantarillado

2020-12-01 29 Se elimina el formato PE-R-GE-201 Encuesta de Satisfaccion del Usuario en Punto
Atencion y Servicio, pasando al Sub proceso Gestion Atencién al Cliente y POR

2021-01-18 30 Se actualiza al incluir el formato PE-R-GE-016 Acta de verificacion final de obra, a cargo del
area de responsabilidad social

2021-02-22 31 Se actualiza al incluir el formato PE-R-GE-017 Asistencia usuarios atendidos Programa
IBAL VIBRA EN TU BARRIO, a cargo del area de responsabilidad social

2021-04-06 32 Se actualiza al modificar el nombre del formato
PE-R-GE-012 Servicios Programa IBAL vibra en tu barrio

2021-06-25 33 Se actualiza al incluir el formato
PE-R-GE-018 Lista de chequeo para elaboracién de convenios interinstitucionales

2021-11-10 34 Se actualiza al eliminar el formato:

PE-R-GE-015 Acta de Remision Responsabilidad Social

2021-12-06 35 Se actualiza al incluir el formato
PE-R-GE-019 Plano y detalle

2022-01-12 36 Se actualiza al eliminar el formato:

PE-R-GE-203 Seguimiento y control planes de accién Gestion Comercial




