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1. OBJETIVO

Gestionar de manera efectiva la ejecucion del trabajo mediante la documentacion,
estandarizacion y optimizacion de los procesos, proporcionando al personal de la
organizacién una guia clara para asegurar la consistencia, eficiencia y calidad de las labores.

2. ALCANCE

Este manual de procedimiento aplica a todas las areas y procesos operativos y
administrativos de Aguas Mocoa S.A. E.S.P. en los que se requiera estandarizar y
documentar actividades para garantizar la eficiencia, calidad y uniformidad del trabajo. Esta
dirigido al personal involucrado en la ejecucion, supervision y mejora continua de los
procedimientos establecidos.

3. RESPONSABLES

La adecuada implementacion y ejecucion de los lineamientos establecidos en este
documento sera responsabilidad de todos los funcionarios, contratistas y demas personal
vinculado a Aguas Mocoa S.A. E.S.P., independientemente de su tipo de vinculacion

4. TERMINOS ASOCIADOS'

- Macroproceso: Unién de varios procesos que buscan un fin comun.

- Proceso: Secuencia ordenada de actividades mutuamente relacionadas o que
interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados, con el objetivo
de agregar valor, tomando como enfoque y prioridad fundamental al ciudadano como el
eje principal de la gestion.

- Sistema: Es una red de procesos interconectados, disefiados para satisfacer las
expectativas de los clientes.

- Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente
cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

- Procedimiento: Es una serie de actividades relacionadas entre si y ordenadas
secuencialmente, que muestran la forma establecida en que se realiza un trabajo
determinado, para ello se explica en forma clara y precisa ¢Quién?, ;Qué?, ; Como?,
¢ Cuando?, ;Donde? y ; Con qué? se realiza cada una de las actividades.

- Producto: Es el resultado de una actividad especifica o de un proceso; pueden ser
bienes (cuando son tangibles) o servicios (cuando son intangibles). Actividad: Es la mas
pequefa accion ejecutada o realizada por una persona o grupo. Es todo aquello que las

1 Departamento Administrativo de la Funcién Publica — DAFP. Instituto de Auditores Internos — IIA (2013). Guia de Auditoria
para Entidades Publicas. DAFP. IIA. Bogota. Colombia. NTC ISO 9000:15 Sistemas de Gestion De La Calidad.
Fundamentos y Vocabulario.
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personas realizan todos los dias, a cada hora o momento en la empresa. Las
actividades se expresan en verbos terminados en infinitivo ar, er, ir.

Manual: Herramienta o instrumento de una organizacion que recoge lo mas sustancial
de una materia, de manera didactica para facilitar su comprension. Orienta y dirige a
quien lo consulta en la realizacion o manejo.

Riesgo: La posibilidad de que ocurra un acontecimiento que tenga un impacto en el
alcance de los objetivos. El riesgo se mide en términos de impacto y probabilidad. NOTA
Adaptado de la Guia ISO 73:2009, definicion 1.1.

Mejoramiento continuo: Es un propdsito asumido por todos los funcionarios de una
institucion, en la busqueda incesante de maneras de hacer mejor las cosas,
acompanado por una actitud orientada al mantenimiento y perfeccionamiento de los
procesos. El mejoramiento continuo parte de la premisa de que nuestra vida laboral,
social y familiar merece ser mejorada continuamente.

Entradas: son los insumos que se requieren para realizar la transformacion.

Método: Significa el camino a seguir mediante una serie de operaciones y reglas
prefijadas de antemano aptas para alcanzar el resultado propuesto.

Punto de control: Es el desarrollo de mecanismos o0 acciones que permitan conocer el
avance o estado de un proceso o procedimiento con el fin de lograr mantenerlo bajo
control. Estas acciones pueden incorporar insumos como documentos, personas,
registros, firmas, formatos, entre otros.

Realimentacidn (feedback): La retroalimentacion sirve para comparar la manera como
un sistema funciona en relacion con el estandar que se le ha establecido. Cuando ocurre
alguna diferencia (desvio o discrepancia) entre su funcionamiento y el estandar, la
retroalimentacion se encarga de regular la entrada (insumo) para que la salida (el
producto) se aproxime al patrén establecido.

Listado Maestro de Documentos: Es una relacion de todos los documentos del
Sistema Integrado de Gestion.

POLITICA Y ANOTACIONES RELEVANTES

5.1. MARCO REGULATORIO

Constitucion politica de Colombia.

Ley 142 de 1994 “por la cual se establece el régimen de los servicios publicos domiciliarios
y se dictan otras disposiciones” y las normas que la modifican y complementan.

Decreto 111 de 1996 Ministerio de Hacienda y Crédito Publico "Por el cual se compilan la
Ley 38de 1989, laLey 179 de 1994 y la Ley 225 de 1995 que conforman el estatuto organico
del presupuesto".
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Decreto 115 de 1996 Ministerio de Hacienda y Crédito Publico “Por el cual se establecen
normas sobre la elaboracién, conformacion y ejecucion de los presupuestos de las
Empresas Industriales y Comerciales del Estado y de las Sociedades de Economia Mixta
Sujetas al régimen de aquellas, dedicadas a actividades no financieras”.

Decreto 568 de 1996 Presidencia De La Republica “Por el cual se reglamentan las Leyes
38 de 1989, 179 de 1994 y 225 de 1995 Organicas del Presupuesto General de la Nacién™.

Decreto 2578 de 2012 “(...) reglamenta el Sistema Nacional de Archivos, se establece la
Red Nacional de Archivos, se deroga el Decreto niumero 4124 de 2004 y se dictan otras
disposiciones relativas a la administracion de los archivos del Estado’.

El Decreto 2609 de 2012 “Por el cual se reglamenta el Titulo V de la Ley 594 de 2000,
parcialmente los articulos 58 y 59 de la Ley 1437 de 2011 y se dictan ofras disposiciones
en materia de Gestion Documental para todas las Entidades del Estado”.

Decreto 1083 de 2015 “Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Funcion Publica”.

Resolucion CRA 943 de 2021 "Por la cual se compila la regulacion general de los servicios
publicos de acueducto, alcantarillado y aseo, y se derogan unas disposiciones”.

Resolucion 330 de 2017 “Por la cual se adopta el Reglamento Técnico para el Sector de
Agua Potable y Saneamiento Basico (RAS) y se derogan las Resoluciones numeros 1096
de 2000, 0424 de 2001, 0668 de 2003, 1459 de 2005, 1447 de 2005 y 2320 de 2009’ y las
normas que la modifican complementan o derogan son aplicables a Aguas Mocoa S.A.
E.S.P.

El Decreto 1077 de 2015 (Decreto Unico Reglamentario del Sector Vivienda, Ciudad y
Territorio) describe, entre otros aspectos, la planeacién, construccion y operacion de las
infraestructuras de servicios publicos domiciliarios.

El Decreto 1575 de 2007 “Por el cual se establece el Sistema para la Proteccion y Control
de la Calidad del Agua para Consumo Humano” y Resolucion 2115 de 2007 “Por medio de
la cual se sefialan caracteristicas, instrumentos basicos y frecuencias del sistema de control
y vigilancia para la calidad del agua para consumo humano’.

Resolucion 2115 de 2007 “Por medio de la cual se sefialan caracteristicas, instrumentos
basicos y frecuencias del sistema de control y vigilancia para la calidad del agua para
consumo humano’.

La Resolucién 631 de 2015 “Por la cual se establecen los parametros y los valores limites
maximos permisibles en los vertimientos puntuales a cuerpos de aguas superficiales y a los
sistemas de alcantarillado publico y se dictan otras disposiciones”, Resolucion 2659 de
2015 y las demas normas que la complementen, modifiquen y derogue.
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La Ley 1437 de 2011 modificada por la Ley 1755 de 2015.

Resolucion 312 de 2019 “Por la cual se definen los Estandares Minimos del Sistema de
Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo SG-SST.

5.2. RESENA INSTITUCIONAL

AGUAS MOCOA S.A. E.S.P es una sociedad anénima constituida por acciones, creada a
través de documento privado numero 01 el dia 13 de diciembre del 2012, de acuerdo con
lo establecido en el articulo 2° numeral 1° de la ley 1429 de 2010 y el articulo 1° del decreto
545 de 2011. La cual empez6 a ejercer funciones a partir del 10 de enero del 2013.

La Empresa presta los servicios de acueducto y alcantarillado en la zona urbana del
municipio de Mocoa; el objetivo principal se encamina hacia una busqueda continua del
mejoramiento de la calidad de vida de los usuarios en la prestacion de los servicios,
brindando aumento de cobertura, calidad y continuidad.

El sistema de abastecimiento de agua en la zona urbana tiene una cobertura del 75%, en
la cual se encuentra en operacién dos sistemas. El primero es Libano, que suministra agua
al centro del Municipio y Segundo es Palmeras, que abastece al norte y suroccidente.

En la prestacion del servicio de alcantarillado la Empresa tiene una cobertura cercana al
90% y dentro de las actividades que lleva a cabo, estan las obras necesarias relacionadas
con el mantenimiento de redes, localizacion y replanteo, instalacion de nuevas redes para
atender las necesidades de la poblacién.

Ademas, teniendo en cuenta la actualizacion del plan de saneamiento y manejo de
vertimientos PSMV, ha desarrollado actividades para el respectivo diagnéstico de los
puntos de vertimientos generados en el casco urbano del municipio, identificacion de puntos
criticos en el sistema y demas obras encaminadas al mejoramiento del servicio y
cumplimiento de normatividad vigente.

5.2.1. Direccionamiento Estratégico

Aguas Mocoa S.A. E.S.P. es una sociedad anénima del orden municipal de clase oficial,
constituida para la prestacién de los servicios publicos domiciliarios de acueducto y
alcantarillado el 13 de diciembre de 2012, el cual inicid6 como operador prestador el 10 de
enero de 2013.

La empresa tiene como misién “Satisfacer las necesidades de los servicios publicos
domiciliarios de los habitantes del municipio de Mocoa, con calidad y sostenibilidad
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ambiental y empresatrial, permitiendo el bienestar y desarrollo de la poblacion y del talento
humano de la empresa’.

La Vision de Aguas Mocoa E.S.P. “Ser lideres en la gestién e innovacion empresarial de
los servicios publicos, en el departamento del Putumayo”.

La empresa tiene los siguientes objetivos estratégicos:

o Objetivo Estratégico 1: “Alcanzar la Sostenibilidad Financiera”
o Objetivo Estratégico 2: “Lograr la Eficiencia en la Planificacion y Ejecucion de Inversiones”

o Objetivo Estratégico 3: “Asegurar la Prestacion Eficiente, con Calidad y Continuidad de los
Servicios de Acueducto y Alcantarillado”

o Objetivo Estratégico 4: “Optimizar la Infraestructura de los Servicios Publicos de Acueducto
y Alcantarillado”

e Objetivo estratégico 5: “Garantizar el Cumplimiento Regulatorio de los Servicios de
Acueducto Alcantarillado”

o Objetivo estratégico 6: “Realizar Uso Eficiente de las Fuentes Hidricas”

e Objetivo estratégico 7: “Realizar la Correcta Disposicién de los Vertimiento de Aguas
Residuales”

o Objetivo estratégico 8: “Fortalecer la Atencion Eficiente y Oportuna al Cliente- Usuario”
o Objetivo estratégico 9: “Mejorar la Satisfaccion del Usuario”

o Objetivo estratégico 10: “Intensificar la formacién de los trabajadores”

o Objetivo estratégico 11: “Incorporar Practicas de Buen Gobierno Corporativo”.

Aguas Mocoa S.A. E.S.P. determiné los valores que guian para el diario actuar de los
trabajadores de la empresa “(...) como guia de comportamiento, para propender por la
armonia entre los grupos de valor y que permita el fortalecimiento de la entidad, la eficiencia
en la prestacion de los servicios y generar la confianza en nuestros usuarios y poblacion en
general”?

Definié 7 valores a saber:

l. Honestidad: Actué siempre con fundamento en la verdad, cumpliendo mis deberes
con transparencia, rectitud y siempre favoreciendo el interés general.

II.  Respeto: Reconozco, valoro y trato de manera digna a todas las personas, con sus
virtudes y defectos, sin importar su labor, su procedencia, titulos o cualquier otra
condicion.

2 Codigo de integridad Aguas Mocoa S.A. E.S.P. ANO 2020.

LO MEJOR DE NOSOTROS
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lll.  Compromiso: Soy consciente de la importancia de mi rol como servidor publico y
estoy en disposicién permanente para comprender y resolver las necesidades de
las personas con las que me relaciono.

IV.  Diligencia: Cumplo con los deberes, funciones y responsabilidades asignadas a mi
cargo de la mejor manera posible, con atencién, prontitud, destreza y eficiencia, para
asi optimizar el uso de los recursos del Estado.

V.  Justicia: Actuo con imparcialidad garantizando los derechos de las personas, con
equidad, igualdad y sin discriminacion.

VI.  Solidaridad: Estoy siempre dispuesto a colaborar en forma desinteresada, para
superar las dificultades que se puedan presentar al interior de la entidad, tanto a
nivel personal como instituciona

VIl.  Tolerancia: Respeto las opiniones, ideas, creencias y actitudes de las demas

personas, aunque no coincidan con las nuestras.

5.2.2. Estructura organizacional y por procesos de la organizacién

Estructura Organizacional
Asambiea de accionistas
Junta directiva Revisor Fiscal

Gerente

Oficina de Control Disciplinario
Internc I

Oficina Asesora de Planeacion, | controtde
Regulacién, SIG y TIC calidad

‘Ww«m L
I - Oficina de Laboratorios P
Oficina Asesora de Juridica - + Medidores

Subgerencia Administrativa, financiera y comercial de

. Area Comercial, * = E .
Area de Sostenibilidad y ! ) Area | Area Operacién
Responsabilidad Social e ""'_"I'“ ¥ e Administrativa PTAP

x

Area Operacién Area de ejecucion Area de planes y Area Operacion de
PTAR de proyectos. programas. redes

— - Presupuesto Gestion Cuidadoy
Atencion al (SR Documental - mantenimiento de
|  gesudn - Contabilidad Talento

somerciaky — Humano Planta de
Lm tratamiento de
Agua Potable

Ambiental Operacion,
] Mantenimiento y
Gestién dela
Demanda

Bacator

Administrativo

|

- Cartera

Fuente: Construccion Propia
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Estructura por procesos
El mapa de procesos de Aguas Mocoa S.A. E.S.P. constituye una representacion grafica

del enfoque funcional por procesos adoptado por la organizacién, permitiendo visualizar la
manera en que se articula su estructura operativa. A continuacion, se presenta dicho mapa:

o MAPA DE PROCESTS 8

Gestion TIC Acueducta y Alcantarillada .I

Gestitn Dacumental

AV ARY Y Y

Vi

0]

| Gestin de ks Demanda :'
I -/

Gestion Contractual

Gestian Juridica

| Gestitn Disciplinaria

-

'
I' Laboratario Calidad de

Gestion de
COmunicacianes

Gestidn de Talenta
Hurmano

Gestion de la Planescitn
Estratégica

REEEENEEE [CIF LOE BEFETER IRTEREmOS
e

SATISFACEIGH BE PARTES HITERESABAS

Gestitn de proyectas

CONTROL Y EVALUACION

ESTRATEGICOS

Geastion Administrativa

Gestion Financiera

Contral Interno @ —@

Ty

Gestion Social

Geastion Comercial y
Atencitn al Usuario

e e oo o e et m et m ot ot et e 2ttt e = e = o o m m m e emm e et

Fuente: Construccion Propia

La gestion por procesos en Aguas Mocoa S.A. E.S.P. establece la ruta que define la
interaccion entre las diferentes unidades funcionales, con el fin de transformar las entradas
en resultados alineados con la promesa de valor ofrecida por la organizacion a sus partes
interesadas. Todo ello se desarrolla en cumplimiento de los requisitos técnicos, legales y
regulatorios aplicables

En razén a lo anteriormente expuesto el Modelo de Operacion por procesos de Aguas

Mocoa S.A. E.S.P. se expresan a través de sus macroprocesos los cuales son:
Estratégicos, misionales, de Apoyo y control y evaluacion.

U »
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Procesos Estratégicos: Son todos aquellos procesos que permiten a la organizacion
definir los mecanismos estratégicos expresados en su planeacién y misionalidad, de los
cuales se desprende el direccionamiento estratégico, la prospectiva institucional, las
politicas, los proyectos e indicadores. En estos encontramos las siguientes areas de
gestion:
Tipo de

Proceso

Estratégicos

Proceso

Gestion Administrativa

Gestion de las
Comunicaciones

Gestion Financiera

Gestion Comercial y
Atencién Al usuario

Gestion Planeacion
Estratégica

Gestion Social

Gestion de proyectos

Gestion de Talento
Humano

Codigo

GA

IC

FF

cC

PE

SS
GP

TH

Subproceso

Compras
Almacén
Controles de activos

N/A

Presupuesto
Contabilidad
Tesoreria

N/A

MIPG

Sistema Integrado de
Gestion

Gestion Regulatoria
Prospectiva e innovacion
Gestion de Proyectos
Gestion Ambiental

N/A

N/A

Sistema de seguridad y
Salud en el trabajo

Gestién Humana

Codigo
CM

AL
CA

N/A

PR
CT
TS

N/A
Mi

SG

GR
NN
GP
AM
N/A

N/A

ST
HH

Procesos Misionales: Constituye la unidad de negocio de la empresa y por consiguiente
la razén de ser conforme a la misionalidad de la empresa. El servicio de Acueducto y
Alcantarillado es la oferta institucional de valor con el que cuenta AGUAS MOCOA S.A.S

Tipo de
Proceso

Misi

onales

Misionales

Proceso

Acueducto y
Alcantarillado

Gestion de la Demanda

Codigo

GG

Subproceso

N/A

N/A

Codigo

N/A

N/A

Procesos de Apoyo: Son las areas y unidades de soporte, las cuales son indispensables
para la operacion de los demas servicios de la empresa.

Tipo de

Proceso

Codigo

AGUAS

SAESP
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Subproceso

Codigo
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Proceso
.Tecnologl"a de la T N/A N/A
informacion
Gestién Documental DD N/A N/A
Gestion Contractual GC N/A N/A
Apoyo i i
Gestioén Juridica JJ N/A N/A
Gestion Disciplinaria GD N/A N/A
Laboratorios LA N/A N/A

Proceso de Control y Evaluacién: Es aquel proceso que, a través de la evaluacion y
control, se construye la ruta de la cultura de autocontrol y la mejora continua.

Tipo de Proceso Cédigo Subproceso Codigo
Proceso

Evalu§0|on Control Interno Cl N/A N/A
y Mejora

6. GENERALIDADES

La funcién publica en la Guia para la gestion por procesos en el marco del modelo integrado
de planeacion y gestion (MIPG) Version 1 de julio de 2020 determina “(...) la gestion por
procesos constituye uno de los 8 principios de la gestion de la calidad y, por lo tanto, su
importancia radica en que los resultados se alcanzan con mas eficiencia cuando las
actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso. Asi mismo,
adoptar un enfoque basado en procesos proporciona a cualquier organizacion,
independientemente de si es de caracter publico o privado, las siguientes ventajas:

* Facilita la orientacién al cliente o, en este caso, al usuario (que la

mayoria de las veces es la ciudadania).

* Mejora la eficacia y la eficiencia de las actividades.

* Ayuda a estructurar las actividades de la organizacion.

* Permite mejorar el seguimiento y el control de los resultados obtenidos.

* Facilita la planeacién, el establecimiento de objetivos de mejora y la consecucion de estos.

Como se evidencia, la gestion por procesos constituye en si misma un valor agregado para
la gestion de una organizaciéon que puede traer amplios beneficios para la entidad no solo
en la forma en que esta épera sino también en alcanzar lo que se propone en su
planeaciéon y llevar a cabo un _mejor control sobre las actividades que realiza.”
(Subrayado y negrilla fuera de texto).

Asi mismo, define a los procedimientos como “(...) el conjunto de especificaciones,
relaciones y ordenamiento de las tareas requeridas para cumplir las actividades de un
proceso, controlando las acciones que requiere la operacion de la entidad en la medida en

AGUAS

SAESP
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que especifican paso a paso qué se debe hacer en el proceso. En su disefio se establecen
los métodos para realizar las tareas, la asignacién de responsabilidad y autoridad en la
ejecucion de las actividades. Se deben levantar procedimientos y las actividades vitales
para la entidad de las cuales se requiere preservar el conocimiento, no todas las actividades
requieren procedimientos dado que presentan bajos niveles de complejidad.”

6.1.1. Ambito de Aplicacién

Todas las areas, dependencias y actividades que la empresa realiza para la prestacion de
sus servicios publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado en el municipio de Mocoa,
Colombia.

6.1.2. Lineamientos generales para la implementacion

Los procedimientos tienen las caracteristicas y los elementos que se relacionan a
continuacion®:

o Deben elaborarse en un formato amigable, es decir, que sea facil de entender,
interpretar y consignar.

Las actividades que describen en los procedimientos deben ser muy claras.

Las actividades deben describir una secuencia.

Cada actividad debe tener un responsable.

Los procedimientos deben de ser unicos, exclusivos.

Debe tener un diagrama de flujo de las actividades descritas.

El manual de procedimientos es la suma de los procedimientos de cada area.

Los procedimientos deben ser descritos por las personas que mas saben acerca de
la operacion.

e Los procedimientos deben de ser susceptibles de mejora. (...)

(...) Un procedimiento deberia considerar los siguientes elementos:

o Objetivo: describe lo que se pretende lograr con el procedimiento.

e Alcance: declara la pertinencia y limites del procedimiento. La pertinencia esta dada
como la respuesta a: aplica a, qué, donde, cuando quién, cdmo; los limites pueden
ser: espaciales, geograficos, de tiempo, de monto en dinero, entre otros.

o Responsables: establece quién o quiénes se encargan de lograr el objetivo del
procedimiento.

e Generalidades o politicas operacionales: en caso de que se requiera, son aquellos
aspectos del procedimiento que no estan contemplados dentro de su secuencia y
son importantes para una mejor interpretacion del proceso descrito en el documento.
También se puede tratar de politicas operacionales.

e Desarrollo del procedimiento: menciona qué acciones se desarrollan, quién las lleva
a cabo, cuando y doénde. Su presentacion consta, preferiblemente, de una parte
narrativa y una grafica contenida en una misma pagina

3 la Guia para la gestion por procesos en el marco del modelo integrado de planeacion y gestién (Mipg) Versién 1 de julio
de 2020
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e Documentos relacionados: se refiere a una lista de documentos como: manuales,
procedimientos, politicas, reglamentos, leyes, decretos, efc., internos y externos,
que se relacionan directamente con el procedimiento.

e Registros: se refiere a una lista de evidencias que se generan en la aplicacién de
una actividad dentro de cada procedimiento.

e Anexos: se refiere a la informacidn que sirve de soporte al procedimiento.

e Para asegurar su disefo y efectividad, se recomienda tener en cuenta las siguientes
acciones:

e Elaborar el borrador del procedimiento y presentar para revision: se elabora el
procedimiento en su primer borrador y se presenta al equipo de trabajo para su
revision.

o Ajustary simular: la simulacion se hace en un escenario similar o en tiempo real, lo
importante es ajustar los detalles para asegurar el flujo correcto del proceso.

e Revisary aprobar el procedimiento: la revision se refiere a la parte técnica, es decir,
se verifica el método de trabajo. La aprobacion da validez a lo adecuado del
documento.

o Difundir e implantar el procedimiento: se difunde entre los actores del procedimiento
y se hace la implantacién formal del mismo.

e Seguimiento y control: se monitorea el proceso para mirar el desemperio de este y
establecer ajustes de ser necesarios.

Es importante tener en cuenta que un procedimiento debe describirse en detalle solamente
cuando su complejidad o relevancia dentro de un proceso lo amerite. No es necesario
diagramar todos los procedimientos de la entidad, ya que se estaria cometiendo un error
relacionado con la intencion de reducir la complejidad y brindar facil comprensién a aquel
que busque familiarizarse con él.

7. DESARROLLO DE ACTIVIDADES

7.1. GUIA PARA CARACTERIZAR PROCESOS

Caracterizacion de proceso: La caracterizacién de un proceso es un instrumento que
describe de manera sistematica la estructura del proceso y su interacciéon con otros,
permitiendo identificar sus entradas, salidas, objetivo, responsable, secuencia de
actividades, recursos involucrados y su alineaciéon con el ciclo PHVA (Planear, Hacer,
Verificar, Actuar)

En la siguiente figura se describen los componentes a identificar dentro del ciclo de
procesos:
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La caracterizacion de los procesos tendra el siguiente contenido:

(PRDVEEDURES][ ENTRADAS j[ PROCESD ][ SALIDAS j[ USUARIDS ]

Proporcionan
los recursos

requeridos

Recursos
(personal,

tecnologico,

materias primas,

documentos)
que requiere el

proceso

Identificacidn y

descripcién de

alto nivel de las
actividades clave

del proceso

Productos del
proceso con
caracteristicas

especificas.

Personas a las
que va dirigido
en producto
generado por el

proceso.

Verificar que
el producto
o servicio
cumple con

los requisitos y

especificaciones.

Identificar el
proveedor para

cada entrada

Identificar las

entradas

Definir y
describir las
actividades clave

del proceso (las

mas esenciales)

Identifique las

salidas

Identifique los
usuarios del

proceso

- DOCUMENTO OFICIAL -

Identificar
requerimientos
del proceso a

las entradas

(caracteristicas

Identifique las
caracteristicas
técnicas de las

salidas

Fuente: Funcidn Publica, Direccién de Gestion y Desempefio Institucional, 2018,

I.  Encabezado
[I.  Control de elaboracion y aprobacién
lll.  Objetivo
IV.  Alcance
V. Responsable (lider de proceso).
VI.  Desarrollo de actividades
VIl.  Relacién de Formatos Utilizados
VIll.  Control de cambios

A continuacioén, se presenta el formato utilizado por Aguas Mocoa S.A. E.S.P. para la
caracterizacion de procesos, el cual incorpora los elementos definidos por la Funcién
Publica. Este instrumento permite documentar de manera estructurada la informacion
esencial de cada proceso, facilitando su comprension, implementacion, seguimiento y
mejora continua.

El formato contempla los siguientes componentes:

¢ Objetivo: Define el propdsito general del proceso.
e Alcance: Describe los limites del proceso, desde dénde inicia y hasta donde llega.
[ ]

Lider del proceso: Identifica el cargo responsable de la ejecucion y seguimiento
del proceso.

Descripcion del proceso:
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e Proveedor: Fuente que entrega los insumos al proceso.

e Insumo (Entrada): Recursos, datos o elementos requeridos para iniciar el proceso.
o Ciclo: Etapa del ciclo PHVA en la que se enmarca cada actividad.

e Actividades: Secuencia de acciones que componen el proceso.

Producto/Servicio (Salida): Resultados generados.

Cliente: Usuario o area que recibe el producto/servicio.

Recursos: Medios necesarios para ejecutar el proceso (humanos, tecnolégicos, fisicos,
financieros).

Documentos asociados: Normas, procedimientos, formatos u otros documentos de
referencia aplicables.

Medicién y control:

e Indicadores: Parametros que permiten medir el desempeno del proceso.
o Riesgos: Factores que pueden afectar el logro de los resultados del proceso.

Control de cambios: Registro de versiones, fechas y descripciones de las modificaciones
realizadas al proceso.

Aprobacion: Espacio para la validacién formal del proceso, incluyendo responsables de
elaboracion, revision y aprobacion.

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION SIG AGUAS DE MOCOA SA ESP Cédigo:
&  AGUAS

N MOCOA CARACTERIZACION DE FROCESO ——
B s wosaTeos

Fecha:

T OBJETIVO

Z ALCANCE

3. LIDER DEL PROCESQ

T DESCRIPCION

cicLo ACTIVIDADES PRODUCTO/SERVICIO (Salida) CLIENTE

RECURSOS DOCUMENTOS ASOCIADOS

5. MEDICION ¥ CONTROL

INDICADORES RIESGOS

6_CONTROL DE CAMBIOS.
VERSION FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO

WA A WA

7_ APROBACION

Mombre Cargo Firma Fecha

Elaborado

Revisado

|Aprobado

Vo.Bo. SGC

7.2. GUIA PARA ELABORAR PROCEDIMIENTOS
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Los procedimientos tendran la siguiente estructura:

. Encabezado
II.  Control de elaboracién y aprobacién
lll.  Objetivo
IV. Alcance
V. Responsable
VI.  Términos Asociados
VII.  Politicas y Anotaciones Relevantes
VIIL. Desarrollo de actividades
IX. Relacion de Formatos Utilizados
X. Control de cambios
Xl.  Anexos

7.3. DESCRIPCION DEL CONTENIDO APLICABLE A LA CARACTERIZACION DE
PROCESOS Y LA CONSTRUCCION DE PROCEDIMIENTOS

Objetivo: El objetivo enmarca el relato de la intencién del documento y de manera concisa
revela lo que buscamos si se aplica los lineamientos definidos; para ello al momento de

El objetivo define de manera clara y concisa la intencion del documento, es decir, o que se
espera lograr si se aplican correctamente los lineamientos establecidos. Para su redaccién,
debe utilizarse un verbo en forma infinitiva (no conjugado), que refleje la accion principal
que se desea alcanzar.

Ejemplos de verbos recomendados: desarrollar, establecer, realizar, determinar,
implementar, definir, entre otros.

Alcance: El alcance delimita el propdsito y la cobertura del documento, indicando con
precision la actividad con la que inicia y finaliza su aplicacion. Esto permite identificar qué
se incluye dentro del documento (lo que cubre) y, si se considera pertinente, también lo
que queda por fuera de su alcance (lo que no cubre). Lo mas relevante en esta seccién es
dejar claramente establecido el inicio y el fin del proceso o procedimiento descrito.

Nota: Si es necesario se pueden utilizar negaciones, es decir, lo que no cubre.

Responsable: Es el cargo de direccién o de area que asegura la adecuada aplicacion del
documento dentro del Sistema Integrado de Gestién SIG de Aguas Mocoa SA ESP

Términos Asociados: Son la terminologia utilizada y de mayor relevancia que tendra el
documento.

Politicas y Anotaciones Relevantes: Se describen comentarios o acotaciones relevantes
que generan aclaraciones en el documento, las mismas pueden ser politicas instituidas o
referencias aclaratorias de alguna norma, decreto, resolucion etc.

Desarrollo de Actividades: Esta seccion describe, de manera detallada, el paso a paso
de las actividades que conforman el proceso. Las actividades deben estar organizadas en

AGUAS
MOCOA

SAESP
LO MEJOR DE NOSOTROS
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una secuencia légica y ordenada, que permita entender claramente el flujo operativo y
facilite su correcta ejecucion.

Cada actividad debe estar acompafiada de tres elementos clave:

e Responsable: Cargo o rol encargado de ejecutar la actividad.

o Actividad: Descripcion precisa de la accion a realizar.

e Registro de control: Documento o evidencia que respalda la ejecucién de la
actividad y permite su verificacion.

A continuacién, se presenta la tabla explicativa correspondiente a este componente:

No. RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS

Nombre del Formato
utilizado en caso de
que aplique de lo
contrario se coloca

Relaciona el nombre o | Describe la actividad que
rol/cargo del funcionario | ejecuta, para ello al momento
que ejecuta la actividad. | de redactarse el verbo de la
actividad debe comenzar en

1 | Nota: tener en cuenta el | expresion infinitiva. No Aplica ej:
rol/cargo del funcionario .
de acuerdo con el manual | NOTA: Las actividades deben CA'F0.1 L'St&.‘do de
. L . ! Asistencias
de funciones o contrato iniciar secuencialmente bajo
un orden I6gico .
No Aplica

Nota: es importante resaltar que esta tabla se utiliza Unicamente para describir las
actividades de los procedimientos.

No: En la primera columna, se describe el paso a paso que debe seguir el documento,
iniciando con el numero uno hasta finalizar con el numeré que determine el fin de la
actividad del procedimiento.

Responsable: En la segunda columna, se relaciona el nombre o rol/cargo del funcionario
que ejecuta la actividad.

Nota: tener en cuenta el rol/cargo del funcionario de acuerdo con el manual de funciones o
contrato.

Actividad: En la tercera columna, se describe la actividad que ejecuta, para ello al momento
de redactarse el verbo de la actividad debe comenzar en expresion infinitiva.

Nota: Las actividades deben iniciar secuencialmente bajo un orden légico

AGUAS
MOCOA
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Registro: En la cuarta columna se relaciona el nombre del Formato utilizado en caso de
que aplique de lo contrario se coloca No Aplica.

EJEMPLO 1: CA-F01 Listado de Asistencias

EJEMPLO 2: para el caso que la actividad No se use registro se coloca “No aplica”.
Relacion de formatos utilizados: Cuando el documento haga referencia a un formato
especifico o establezca un registro como evidencia de control, estos deben ser consignados
en la tabla correspondiente, especificando los datos requeridos segun los parametros
definidos.

En caso de que no existan formatos o registros asociados, se debe indicar con las
letras "N/A™ (No Aplica) en los campos respectivos

Ig?n.t ificacion Rol Responsable de | Tiempo de
el Nombre Archivarlo conservacion
Formato
CA-FO1 ngta : de Lider que corresponda 5 afios
asistencia

Identificacién: Esta constituido por un cédigo y nombre:

Codigo Formato: cada documento se identifica con un cédigo alfanumérico que es unico
dentro de la informacion documentada del SGC, este mismo debe registrarse tal como
aparece en el ejemplo sefialado en la tabla. Para el caso que NO exista registro se indica
con las letras N/A qué significa No Aplica.

Nombre: designacion del registro.

Responsable de archivarlo: rol o cargo de la persona que debe archivar y mantener el
registro. Esta responsabilidad hace referencia al cuidado fisico (condiciones ambientales)
0 seguridad de acceso para los registros.

Tiempo de conservacion: Corresponde al periodo de almacenamiento del registro en la
dependencia Ej. Permanente/ X afos.

Control de Cambios: Corresponde a la trazabilidad que se tiene como memoria histérica
de los cambios que se ha aplicado al documento y se debe llevar mediante la siguiente
tabla:

Version Fecha item modificado Descripcion

Version: Numero arabigo consecutivo de dos digitos, que indica el nimero de version
modificada correspondiente.
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Fecha: Corresponde al dia, mes y afio en que se aprobd la versién vigente y se describe
de la siguiente forma: DD/MM/AAAA.

item Modificado: Resefia el numeral del documento que se modifica. Ej. 1,2, 3.3.1.

Descripcion: En este campo se hace una presentacion clara y concreta de las
modificaciones realizadas al documento.

Ejemplo:
Para un cambio que se realiza en un procedimiento que pasa a version 02:
Version Fecha item modificado Descripcion
01 ;1/03/202 2. Alcance Se ajusté el alcance del documento

Anexos: Aqui se deben relacionar la informacién que aplique, como soporte a los
documentos ej.: Flujograma, tablas, ilustraciones graficas etc.

Si no existen anexos se coloca las letras mayusculas N/A.

El Flujograma es una representacion grafica de la secuencia de actividades y decisiones
que hacen parte de un procedimiento. En el Anexo 1 de la presente guia se describen los
simbolos que se deben utilizar en la elaboracién de los flujogramas.

Se coloca N/A si el lider de proceso Considera que la descripcidon de las actividades es
suficientemente clara y explicito.

7.4. ASPECTOS DE FORMA

Los documentos definidos en el Sistema Integrado de Gestion SIG de Aguas Mocoa SA
ESP, se desarrollaran teniendo en cuenta los siguientes criterios que se describen bajo la
siguiente forma:

Encabezado: todos los documentos controlados del Sistema Integrado de Gestion SIG de
Aguas Mocoa SA ESP deben contener en las paginas el siguiente encabezado, que servira
de distintivo institucional.

“Nombre Del Macroproceso al Que
PROCESO ; CcODIGO XX-Y##
&8 AGUAS Corresponda el documento
= MOCOZ | catecoria DEL Titulo Del Documento VERSION XX
DOCUMENTO

La letra del encabezado sera “Arial 8" en mayuscula para los nombres de: Proceso,
Categoria de documento, codigo y version.
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Proceso: Es el nombre definido en el mapa de proceso segun corresponda a las unidades
de la estructura funcional de la empresa.

Categoria del Documento: Procedimiento, Guia, Instructivo, manual, formato.

Nombre del macroproceso al que corresponda el documento: Ejemplo: Gestion del
Capital Humano; este puede estar escrito en mayuscula o minuscula.

Titulo del documento Es el nombre del documento.

Cédigo: Es la identificacion unica Alfanumérica del documento y esta compuesto por
caracteres con los cuales se identifica: el proceso, el tipo de documento y el consecutivo
del documento, en el siguiente orden:

XX-Y#it#

Los dos primeros caracteres (XX) identifican el Proceso o subproceso al cual pertenece el
documento. En el Anexo 2 se establece una lista de los cddigos asignados a estos
caracteres. El tercer caracter (Y) identifica el Tipo de Documento, asi:

DOCUMENTO ABREVIATURA
Caracterizacion C

Politicas Pl
Procedimientos P

Manuales M

Instructivos |

Guias G

Formatos F

Los caracteres cuarto y quinto (##) identifican el Consecutivo, en forma ascendente de
acuerdo con el tipo de documento dentro del proceso.

Ejemplo: PC-G01
Significa: En el Proceso de planeacion y Calidad (PC), Guia (G) numero 01.

Version: Numero consecutivo que indica la edicién del documento y esta compuesto por
dos digitos, por ejemplo: la segunda versién de un documento se representa por 02. Los
documentos al momento de crearse inician en versién 01.

Pie de Pagina de la primera pagina: Control de elaboracién, revisién y aprobacioén:
debe ir inicamente en la primera pagina, como pie de pagina de acuerdo con la siguiente
estructura:

Nombre: Nombre: Nombre:

Cargo: Cargo: Cargo:
Fecha: Fecha: Fecha:

AGUAS

SAESP
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Elaboré: Nombre y Apellidos de quien construye y/o desarrolla el documento, cargo o rol
del funcionario y fecha en que se elaboré el documento.

Nota: quien elabora el documento debe ser un funcionario que conozca el proceso del area.

Revis6: Nombre y Apellidos del funcionario del grupo SIG, quien hace revisién de que el

documento cumpla con los lineamientos técnicos definidos en esta guia.

Aprobo: Nombre y Apellidos del lider de proceso, previa elaboracién y elaboracion del

documento.

NOTA: Este pie de pagina es opcional para los formatos.

Tabla de Contenido: En los casos que se requiera, la Tabla de Contenido debe ir en la
primera pagina del documento.

Cuerpo del documento: El documento debe ir en letra: “Arial 11”

7.5. RELACION DE FORMATOS UTILIZADOS

Identificacion

Rol Responsable de

Tiempo de

Caédigo N Archivarlo conservacion
Formato
N/A N/A N/A N/A

8. ROLES Y RESPONSABILIDADES

Roles
Junta Directiva

Gerente General

Comité Institucional de
Gestion y Desempefio de
la Empresa de Servicios
Publicos de Mocoa —
AGUAS MOCOA S.A
E.S.P.

Oficina Asesora de
Planeacion Estratégica,
Regulatoria, SIG y TIC.

Responsabilidades

Conocer y promover los lineamientos del documento.

Ejecutar los lineamientos.

Promover la cultura de tener los procedimientos como guia de

accion en los procesos de la empresa.

Revisar y validar el manual de Procesos y Procedimientos.

Presentar el documento y sus actualizaciones para adopcion del

gerente por acto administrativo.

Actualizar los lineamientos del manual cuando se considere

necesario.

Socializar los parametros del manual al interior de la empresa.

P
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Roles Responsabilidades

Lideres de proceso

Todos los colaboradores

Control Interno

Acompanfar las actualizaciones de los procedimientos o
construccion de nuevos procedimientos.

Participar en las capacitaciones realizadas sobre el manual y/o los

procedimientos.

Ejecutar los procedimientos aprobados.

Sugerir actualizaciones de los procedimientos o construccion de
nuevos procedimientos.
Realizar seguimiento y controlar los parametros definidos en el
manual y la ejecucién de actividades en los procedimientos.

9. COMUNICACION Y PUBLICACION

La divulgacién de este documento debera ser socializada con todas las dependencias de
Aguas Mocoa S.A. E.S.P. e implementada en los procesos correspondientes. Asimismo,
estara disponible a través de la pagina web institucional. Este documento sera revisado
cada dos afos, o antes, si asi lo requieren las necesidades técnicas, administrativas u

operativas de la entidad.

10. REVISION Y ACTUALIZACION

Los parametros definidos en este manual deben ser revisados permanentemente y
actualizados, cuando ocurra los siguientes cambios disruptivos:

- Disposiciones normativas que generen afectacion sobre los lineamientos
- Recomendaciones de la alta direccién
- Puesta en operacion de nuevos equipos o infraestructura que requieran que este

manual se ajuste.

11. RELACION DE FORMATOS UTILIZADOS

N/A

12. CONTROL DE CAMBIOS

Versién Fecha item No. Acta de Responsable de la
Modificado aprobacién modificacion
Estructura

01 | 16/06/2025 | 9eneraldela |, x-aaaa | Gerencia.
primera
version

13. ANEXOS
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Anexo 1: Simbologia del Flujograma.
Anexo 2: Autoridades para aprobar los documentos del Sistema Integrado de Gestion SIG
de Aguas Mocoa SA ESP
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Anexo 1: Simbologia de Flujogramas

Entrada-Salida tipo Os:fera_)cién
de frente psiquicay

repetitiva

Inicioy Fin

Entrada: Lectura

Expresion de datos por

Proceso de

. tarjetas
perforadas - llamada de
una sub
S| alterna
Condiciones de Conector dentro
asignatura de pagina Representacion

asignacion

algebraica

alternada de datos
grabados en la
Representacion cuarta cinta
de resultados magnética
Reporte Impreso
Condicion Almacenamiento
de acciones en linea de disco
alternativas Conector fuera magnético
decision y dentro de
numeérica pagina ¢———) Direccidn de
ﬂ un diagrama
de flujo
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Anexo 2: Autoridades para aprobar los documentos del Sistema Integrado de
Gestion SIG de Aguas Mocoa SA ESP

Para APROBAR los documentos que se definan como informacion controlada en los
procesos del Sistema Integrado de Gestion SIG de Aguas Mocoa SA ESP, seran los
profesionales definidos en la linea de mando que aparece en el organigrama institucional.

En el mismo sentido los documentos podran ser elaborados y construidos por cualquier
miembro o colaborador de los procesos que ACREDITE conocimiento de las actividades y

tareas.

Solamente la unidad encargada y acreditada para REVISAR los documentos que se definan
como informacion controlada en los procesos del Sistema Integrado de Gestion SIG de
Aguas Mocoa SA ESP, es Oficina Asesora de Planeacion, regulacion y SIG o quien haga

Sus veces.

Pie de Pagina de la Primera Pagina: Control de Elaboracién, Revision y Aprobacion:
debe ir inicamente en la primera pagina, como pie de pagina de acuerdo con la siguiente
estructura:

Nombre: Nombre: Nombre:

Cargo: . .
Fecha: Fecha: Fecha:




