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INTRODUCCION

Los manuales de procesos y procedimientos constituyen una herramienta de control
gerencial que garantiza la organizacion y el desarrollo eficiente de la gestién, por tal
motivo EMPRESAS PUBLICAS DE LA CEJA E.S.P., plantea los mecanismos
necesarios para buscar el autocontrol el cual define las principales actividades y
tareas que desarrolla la entidad.

La empresa, consciente de los beneficios que trae la implementacién del Sistema de
Gestion, ha enfocado sus esfuerzos en el mejoramiento de los procesos y
procedimientos, los cuales son descritos en el presente manual, buscando brindar
orientaciones precisas que requieren las diferentes dependencias en el ambito
operativo y de ejecucion, para ello se describe de forma logica y detallada cada una
de las actividades a seguir.

Por lo anterior la informacion del funcionamiento interno debe ser actualizada, clara 'y
concisa, en lo que respecta a la descripcion de actividades y responsables de su
ejecucion, facilitando igualmente el proceso de induccién del cargo, adiestramiento y
capacitacién de los funcionarios.

El sector de los servicios publicos es dinamico y competitivo, exige empresas que
vayan a la vanguardia e incursionen dentro de su accionar administrativo, en procesos
que involucren grandes cambios no solo en tecnologias para el mejoramiento de la
prestacion de los servicios, sino también en implementacion, mantenimiento y
mejoramiento del Sistema Integrado de Gestidon que se conviertan en herramientas
administrativas que permitan modificar la cultura organizacional hacia la consecucion
de los objetivos y metas trazados.

Empresas Publicas de La Ceja E.S.P. prestador unico en el municipio de los servicios
publicos de acueducto, alcantarilado y aseo, tiene ajustada su estructura
administrativa, técnica y financiera, acorde a lo determinado en la Ley 142 de 1994.

En la entidad se han implementado, mejorado y certificado los procesos bajo los
lineamientos de las normas NTC ISO 9001:2015, NTC ISO 14001:2015 y NTC I1SO
45001:2018, por lo cual se han generado grandes cambios y avances en toda la
entidad, tanto en materia de calidad, para la prestacién de todos los servicios, como
en el manejo y desempeino ambiental y en materia de seguridad y salud en el trabajo;
todos estos dentro de un solo sistema, denominado: Sistema Integrado de Gestién —
SIG.
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1. OBJETIVO

Presentar los procesos y procedimientos de EMPRESAS PUBLICAS DE LA CEJA
E.S.P., que permiten y facilitan la gestion instituciona

2. ALCANCE DEL SIG

Teniendo en cuenta la normatividad aplicable y requisitos de las partes interesadas
pertinentes internas y externas, Empresas Publicas de La Ceja E.S.P. determina el
alcance del Sistema Integrado de Gestion para las normas NTC I1SO 9001:2015, 1ISO
14001:2015 e I1SO 45001:2018, para la sede administrativa y los demas frentes de
trabajo ubicados en el Municipio de La Ceja. Este alcance también es aplicable a los
procesos definidos en el mapa de procesos y a los servicios de: “PRESTACION Y
ADMINISTRACION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DE CAPTACION,
TRATAMIENTO Y DISTRIBUCION DE AGUA POTABLE. RECOLECCION Y
TRATAMIENTO DE AGUAS RESIDUALES. BARRIDO Y LIMPIEZA DE VIAS Y
AREAS PUBLICAS, RECOLECCION, TRANSPORTE Y DISPOSICION FINAL DE
RESIDUOS”. La empresa tiene la facultad de ejercer autoridad y control sobre los
procesos y programas referentes a su SIG mediante la delegacion de
responsabilidades dentro de cada uno de sus procesos y la documentacion de los
mismos.

Todos los numerales y requisitos de las normas ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 e
ISO 45001:2018, aplican al SIG.

3. GENERALIDADES
3.1 MISION

Empresas Publicas de La Ceja E.S.P. presta los servicios publicos domiciliarios de
acueducto, alcantarillado y aseo en la zona urbana, y en la zona rural el servicio de
aseo. Ademas del servicio complementario de analisis de aguas a diferentes
municipios, acueductos veredales y particulares, buscando siempre entregar un
servicio oportuno, continuo y de calidad que contribuya con la sostenibilidad ambiental
y responsabilidad social en pro de una mejor calidad de vida de nuestros empleados
y usuarios.

3.2 VISION

Proyectar a Empresas Publicas de La Ceja E.S.P como una de las empresas lideres
en la prestacion de los Servicios Publicos domiciliarios en el departamento de
Antioquia, reconocida por sus buenas practicas, sentido de pertenencia de sus
empleados e innovacidn en sus procesos. Ademas de realizar la inversién en
proyectos estratégicos que posibiliten el crecimiento y desarrollo del municipio de La
Ceja de manera sostenible. Buscando siempre la satisfaccion permanente de nuestros
empleados y usuarios.
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3.3 POLITICA INTEGRAL

Empresas Publicas de La Ceja E.S.P. se compromete a:

Desarrollar acciones encaminadas a elevar los estandares de calidad proporcionando
los recursos necesarios para ejecutar los procesos, proyectos y actividades
enmarcadas en el objeto misional de manera eficiente, teniendo como objetivo la
satisfaccion de los usuarios.

Cumplir la normatividad legal aplicable vigente a través del SIG, mediante actividades
que permitan la identificacién de peligros asociados a las labores, a través de la
observacion directa y participacion de los colaboradores, para gestionar su
eliminacién, mitigacion, control o sustitucion, reduciendo asi la exposicion a riesgos
potenciales, garantizando mejores condiciones laborales, que conlleven al bienestar
integral de todos nuestros empleados.

Implementar acciones orientadas a la proteccion del medio ambiente, incluyendo la
prevencion de la contaminacién, generar conciencia en el uso racional y eficiente de
los recursos naturales para la mitigacion de impactos ambientales, bajo los
parametros de responsabilidad social empresarial.

3.4 LINEAS ESTRATEGICAS

. EFICIENCIA EN LA PLANIFICACION, OPERACION Y GESTION
EMPRESARIAL: Conjunto de programas y acciones que permiten
mejoramiento en los procesos a través de la correcta planificacion,
implementacion de mejores practicas y tecnologias, gestion del talento
humano, sistemas de gestion de calidad todo con el fin de aumentar el
Nivel de Satisfaccion de los usuarios, y el cumplimiento a las demas
partes interesadas.

o GESTION DE BUEN GOBIERNO Y TRANSPARENCIA: iniciativas y
acciones que permiten una gestion transparente, asi como mejorar la
imagen de la compaiia frente a las partes interesadas.

o SOSTENIBILIDAD FINANCIERA Y AMBIENTAL: esta linea establece
diferentes mecanismos para medir de manera permanente como se
hace uso de los recursos naturales, financieros y econémicos, en ella
estan contenidas todas las acciones que llevan a un eficiente uso de
los mismos, con el fin de garantizar la sostenibilidad de la empresa con
respecto a rentabilidad y preservacion de los recursos.

e DIVERSIFICACION E INNOVACION: concierne a los programas y
acciones con el fin de aumentar los ingresos, aumentar participacion
en el mercado, ampliando el portafolio de servicios aprovechando
recursos existentes tales como el talento humano, sistemas de
informacion, solidez, infraestructura, entre otros.
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3.5 OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Desarrollar acciones integrales que permitan siempre mejorar la
eficiencia de todos los recursos necesarios para el cumplimiento del
objeto misional de Empresas Publicas de La Ceja.

Proyectar a Empresas Publicas de La Ceja E.S.P como una de las
empresas lideres en la prestacion de los servicios publicos domiciliarios
en el departamento de Antioquia, reconocida por sus buenas practicas,
sentido de pertenencia y bienestar laboral de sus empleados,
innovacién en sus procesos y participacion y consulta de sus partes
interesadas.

Desarrollar acciones integradas con entidades del orden local, regional,
nacional e internacional, que permitan planear el territorio articulado,
armonico y sostenible.

Comprometer a los empleados y comunidad en general con el manejo
eficiente de los recursos.

Mantener altos estandares de calidad, continuidad y cobertura en la
prestacion de los servicios publicos domiciliarios.

Lograr la participacion de la ciudadania en los procesos de manejo
eficiente de los recursos, asi como en la veeduria de los diferentes
proyectos ejecutados por Empresas Publicas de La Ceja E.S.P.
Gestionar el cumplimiento de la normatividad exigida para las
empresas prestadoras de los servicios publicos domiciliarios.

Prevenir y mitigar los impactos ambientales asociados a la prestacion
de los servicios publicos domiciliarios y en todas las acciones
adelantadas por Empresas Publicas de La Ceja E.S.P.

Disminuir los riesgos para el personal y otras partes interesadas que
puedan estar expuestas a peligros de SST asociados a sus actividades
laborales.

Promover la mejora continua de todos los procesos implementados por
Empresas Publicas de La Ceja E.S.P.
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6. INTERACCION DE PROCESOS

En el mapa de procesos se presentan los procesos que componen el Sistema de
Gestion de Calidad, asi como sus relaciones principales.

El Sistema de Gestion de Calidad de la EMPRESAS PUBLICAS DE LA CEJA E.S.P.,
se definié y documento de acuerdo con la NTC ISO 9001:2015 de la siguiente manera:

a. Identificacion de Procesos: conocimiento de los procesos que se realizan en
la empresa y que tienen el objeto de cumplir con los requerimientos del cliente.

b. Agrupacion de Procesos: luego de conocer e identificar los diferentes
procesos, se procede a agruparlos segun el tipo de funcién que desempefan
dentro del Sistema de Gestién de Calidad, quedando de la siguiente manera:

1. Procesos Estratégicos: Es el encargado de establecer politicas y

estrategias, fijacion de objetivos y plan de accion, provision de
comunicaciones y el aseguramiento de la disponibilidad de los recursos
necesarios.

Procesos Misionales: Son los que ejecutan los procesos necesarios
para la prestacion de los servicios que brinda la organizacién a todos
sus usuarios. Se encuentran en esta linea los Procesos de Atender al
Usuario, Prestar Servicio de Acueducto, Prestar Servicio de
Alcantarillado, Prestar Servicio de Aseo, Prestar Servicio de analisis de
aguas.

Procesos de Apoyo: Son los que proporcionan los recursos y dan
soporte a los procesos misionales, estratégicos y de evaluaciéon. Se
encuentran en esta categoria Gestionar mantenimiento y metrologia,
Gestionar talento humano, Gestionar documentos, Adquirir bienes y
servicios, Gestionar finanzas, Gestionar aspectos ambientales,
Gestionar la seguridad y salud en el trabajo.

Proceso de Evaluacion: Incluye actividades necesarias para medir y
recopilar datos destinados a realizar el andlisis del desempefio y la
mejora de la eficacia y la eficiencia, incluye actividades de auditoria
interna, acciones correctivas, preventivas y de mejora, y la revision por
la direccion. Estas actividades son parte integral de los procesos
estratégicos, de apoyo y misionales.

c. Secuencia e interaccion de los procesos: para identificar las interrelaciones
de procesos se llevaron a cabo las siguientes etapas:

1.

Caracterizacion de los procesos.

2. La documentacion de cada proceso y procedimiento que define la

secuencia y visualiza la interrelacién con otros procesos.
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6.1 CARACTERIZACION DE PROCESOS

EMPRESAS PUBLICAS DE LA CEJA E.S.P., ha establecido un documento que
identifica elementos importantes de las caracteristicas propias de cada proceso con
el fin de adoptar un enfoque basado en procesos. (Consultar caracterizaciones de
procesos para obtener detalles de cada proceso)

7. ESTRUCTURA DEL SISTEMA

/NIVEL | Politica y Objetivos de Gestion: Son las directrices |
e intenciones de la Entidad que determinan los resultados
deseados, con todos los actores de la organizacion y su
\compromiso con la satisfaccion de los usuarios. )

4 N\

NIVEL Il Manual de Gestién: Describe y resume el Sistema
Integrado de Gestion

A J/

4 N\
NIVEL 11l Caracterizaciones: Herramienta que describe la
estructura de cada uno de los procesos del Sistema
Integrado de Gestion.

A\ 4

4 N\

NIVEL IV Procedimientos Generales: Creados con el objeto
de cumplir con los requisitos de la norma

NG 4
4 N\

NIVEL V Instructivos: Describen la forma de realizar las
tareas

\ J
4 N\

NIVEL VI Registros: Se conserva y proporciona evidencia
de las actividades desempenadas

. _4

En el siguiente enlace se encuentra el listado de documentacion d procesos y procedimientos:
https://docs.qoogle.com/spreadsheets/d/13LSmMVmOuhmw4KzBsSuJCvl1lyaJF26 MmW

ledit?gid=1295486020#qid=1295486020
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8. LISTA DE DISTRIBUCION
NOMBRE/CARGO FECHA MEDIO DE ENViO
P.U. Proyectos Estrategicos y del SIG 27/08/2022 Drive de(I:EeIJ?:P de La
9. DEFINICIONES
9.1 CARACTERIZACION DE PROCESOS: es un documento entendido como
la hoja de vida del proceso, el cual describe de manera especifica el objetivo
y alcance del proceso, asi como los elementos de entrada (suministrados
por los proveedores), actividades de transformacién de acuerdo al ciclo
PHVA vy los productos mas las salidas a los clientes y usuarios.
9.2 PROCEDIMIENTO: forma especifica para llevar a cabo una actividad o un
proceso.
9.3 PROCESO: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactuan para general valor y las cuales transforman elementos de entrada
en resultados.
HOJA CONTROL DE CAMBIOS
VERSION FECHA REVISO ELABORO APROBO MODIFICACIONES
0.0 27/08/2022 Leidy Garcia | Yohn Carmona Leidy Garcia | Creacion del Documento
1.0 27/01/2023 Leidy Garcia | Yhon Carmona | Leidy Garcia Se e inc_lgyeron criterios  de
planificacién
Se actualiza documento, mapa de
2.0 30/04/2025 Leidy Garcia Yhon Carmona Leidy Garcia |procesos, normatividad, estructura
del sistema, procesos de apoyo




