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INTRODUCCION

El plan de accién de la Empresa de Servicios Publicos Domiciliarios de Duitama EMPODUITAMA S.A ESP,
da cumplimiento al articulo 74 de la ley 1474 de 2021 “se especificaran los objetivos, las estrategias, los
proyectos, las metas, los responsables, los planes generales de compras y la distribucion presupuestal de
sus proyectos de inversion junto a los indicadores de gestion.”.

De esta misma forma es Instrumento gerencial que permite definir metas, actividades y/o proyectos e
indicadores para la vigencia fiscal y con ello planificar la toma de decisiones, esto en articulacion con el plan
de desarrollo “Duitama para todos 2022 — 2023” y los objetivos de calidad, mision y vision de la empresa.
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MISION
Prestar servicios publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado en el municipio de Duitama con calidad,
continuidad y cobertura a través de la mejora continua.

VISION
Para el afio 2028 EMPODUITAMA S.A. E.S.P sera referente a nivel regional por mantener altos estandares
de calidad, continuidad y cobertura en la prestacion de servicios de acueducto y alcantarillado en el municipio
de Duitama; a través del desarrollo de proyectos enfocados en la responsabilidad ambiental, técnica,
financiera con sostenibilidad social y empresarial.

POLITICA DE CALIDAD
En EMPODUITAMA S.A. E.S.P. estamos comprometidos en garantizar el suministro continuo y eficiente de
agua potable y calidad en la prestacion del servicio de alcantarillado generando asi bienestar, en el marco
de la sostenibilidad ambiental y la responsabilidad social buscando la satisfaccion de los usuarios, mediante
la mejora continua de los procesos, cumpliendo los requisitos legales, reglamentarios y ambientales;
soportados en el mejoramiento del Sistema de Gestidn de Calidad.

OBJETIVOS DE CALIDAD

1. Suministrar a nuestros usuarios servicios con calidad, continuidad y cobertura cumpliendo
estandares y requisitos legales aplicables.

2. Alcanzar un alto nivel de satisfaccidn con calidad, continuidad y cobertura en nuestros usuarios.

Gestionar los riesgos relacionados con la prestacion de los servicios de acueducto y alcantarillado.

4. Mantener en mejora continua el Sistema de Gestidn de Calidad.

©w
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ACTIVIDADES CONJUNTAS
N. | ACTIVIDADES ESTRATEGICAS | ACTIVIDADES ESPECIFICAS ENTREGABLE RESPONSABLE
No de autodiagnosticos
realizados/ No de Lideres de
autodiagnésticos procesos
programados
Modelo Integrado de Planeacién y Impleme.ntar, actualizar, adop.tgr ¢l Plan de accion elaborado y Lideres Qe
1 modelo integrado de planeacion y procesos-jefe

Gestion

aprobado por comité de

gestion-MIPG . . oficina asesora
gestion y desempefio )
de planeacién
No de actividades Lideres de
ejecutadas/No de (0CES0S
actividades programadas P
ACCIONES POR AREA
SUGERENCIA TECNICA Y OPERATIVA
N. | ACTIVIDADES ESTRATEGICAS | ACTIVIDADES ESPECIFICAS ENTREGABLE RESPONSABLE
Realizar reposicion 1000 ML de Informes y evidencia Subgerente
Garantizar la continuidad en el tuberia obsoleta en el area de 1S Y o ger
1 " ) - fotografica de los sitios Técnico
suministro de agua prestacion del servicio de . . .
intervenidos Operativo
acueducto
- Realizar la Instalacion de 1000 Informes y evidencia Subgerente
Aumentar la cobertura del servicio . ] . o 2
2 metros lineales de tuberia de fotografica de los sitios Técnico
de acueducto . . .
acueducto intervenidos Operativo
Elaborar documentos descriptivos Document.o en que se
o describan los
de los procedimientos de L
. o procedimientos de
inspeccion de los elementos . P
inspeccion de los elementos.
. . Llevar registros con fecha de las Registro de inspeccion de
Inspeccionar visualmente los inspecciones de los elementos de | los elementos de la red de
elementos de la red de suministro | 3 red de suministro y distribucion y | suministro y distribucion y su |~ Subgerente
3 | ydistribucion y su estado de su estado se accesibilidad estado de accesibilidad. Tecnico
accesibilidad al menos una vez al Registro de las fechas de Operativo
afio. Llevar registro de las fechas de L
R . . realizacion de las
realizacion de las inspecciones. ) .
inspecciones.
Elaborar documentacion que Documentacion y/o registros
evidencie el registro de inspeccion de inspeccién de los
de los elementos. elementos.
Realizar la comprobacion Documento en que se
operativa de elementos e Elaborar documento en que se describan los Subgerente
4 infraestructura de distribucién, describan los procedimientos de procedimientos de Té%nico
susceptible de inspeccién visual 0 | comprobacion de los elementos y comprobacién de los 0 X
X ; ; perativo
test de funcionamiento, al menos las infraestructuras. elementos y las
una vez al afio. infraestructuras.
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Llevar registros de comprobacion
de los elementos y las
infraestructuras.

Registros de comprobacién
de los elementos y las
infraestructuras.

Llevar registro de las fechas de
realizacién de las comprobaciones.

Registro de las fechas de
realizacién de las
comprobaciones.

Elaborar documentos que
evidencien registros de
comprobacion de los elementos y
las infraestructuras.

Documentos y/o registros de
comprobacién de los
elementos y las
infraestructuras.

Realizar campafias sistematicas

5 de deteccion de fugas y roturas

ocultas sobre al menos el 5% de
la longitud de la red cada afio.

Elaborar documentos descriptivos
de las campafias de deteccion de
fugas y roturas ocultas en la red.

Documentos descriptivos de
las camparias de deteccién
de fugas y roturas ocultas en
la red.

Realizar planteamiento
metodoldgico en el que se
establezca la frecuencia y alcance
de las campafias de deteccion de
fugas y roturas ocultas en la red.

Planteamiento metodoldgico
en el que se establezca la
frecuencia y alcance de las
campafias de deteccion de
fugas y roturas ocultas en la
red.

Instalar equipos hidraulicos para
disminuir perdidas en el sistema

Relacion y evidencia
fotografica de la instalacion

Subgerente
Técnico
Operativo

7 Evaluar la implementacion de
herramientas GIS

Llevar registros de entrenamiento
del personal que utiliza y mantiene
el sistema GIS.

Registros de entrenamiento
del personal que utiliza y
mantiene el sistema GIS.

Elaborar lista de puestos de trabajo
en que estéa instalado o tienen
acceso al sistema.

Lista de puestos de trabajo
en que estd instalado o
tienen acceso al sistema.

Elaborar y anexar documentacion
descriptiva del sistema.

Documentacién descriptiva
del sistema.

Subgerente
Técnico
Operativo

Definir e implementar una norma
para los elementos constructivos
8 de lared y la ejecucion de
acometidas de alcantarillado por
entidades distintas al operador.

Elaborar el documento que
contenga la normativa vigente de
elementos constructivos de la red.

Documento que contenga la
normativa vigente de
elementos constructivos de
la red.

Elaborar el documento que
contenga la normativa vigente para
la ejecucion de acometidas por
entidades distintas del prestador

Documento que contenga la
normativa vigente para la
ejecucion de acometidas por
entidades distintas del
prestador

Subgerente
Técnico
Operativo

Informar a los usuarios en su
domicilio sobre todos los cortes
9 programados e interrupciones
previstas con por lo menos 48

horas de anticipacion, o por

Elaborar el documento que
contenga la descripcién de los
mecanismos de actualizacion de la
base de datos o catastro de usuario

Documento que contenga la
descripcion de los
mecanismos de
actualizacion de la base de
datos o catastro de usuario

Subgerente
Técnico
Operativo
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cualquier otro medio que asegure
que el usuario recibe la
notificacion.

Elaborar el documento que
contenga el procedimiento de
informacion a los usuarios de los
cortes programados e
interrupciones previstas.

Documento que contenga el
procedimiento de
informacion a los usuarios
de los cortes programados e
interrupciones previstas.

Llevar documentacion y/o registros
de la informacién enviada a los
usuarios acerca de los cortes
programados € interrupciones
previstas.

Documentacién y/o registros
de la informacién enviada a
los usuarios acerca de los
cortes programados e
interrupciones previstas.

Elaborar la base de datos o
catastro de los usuarios.

Base de datos o catastro de
usuarios.

10

Informar a los usuarios sobre la
evolucion y prevision de la
resolucion de contingencias no
previstas

Elaborar el documento que
contenga el procedimiento de
informacion a los usuarios de la
evolucion y prevision de la
resolucion de contingencias no
previstas.

Documento que contenga el
procedimiento de
informacion a los usuarios
de la evolucién y prevision
de la resolucion de
contingencias no previstas.

Llevar documentacion y/o registros
de la informacion enviada a los
usuarios acerca de la evolucién y
prevision de la resolucion de
contingencias no previstas.

Documentacion y/o registros
de la informacién enviada a
los usuarios acerca de la
evolucién y prevision de la
resolucién de contingencias
no previstas.

Subgerente
Técnico
Operativo

1

Disponer de un catastro y
condicién de la infraestructura
existente: Levantar las
capacidades y condicion
operacional de los activos
inmovilizados

Actualizar el Plan maestro de
acueducto y alcantarillado

Planes actualizados

Elaborar el registro catastral y de
condicion de la infraestructura
existente.

Registro del catastro y
condicion de la
infraestructura existente.

Elaborar un documento que
constate la fecha de aprobacién del
catastro

Constancia de la fecha de
aprobacion del catastro

Subgerente
Técnico
Operativo

12

Establecer politicas de
dimensionamiento, renovacion y
verificacion de elementos de
medida de caudal o volumen en
los puntos de entrada al sistema
con un enfoque al mantenimiento
de unos niveles de error 0
intervalos de confianza
establecidos y de tendencia a la
homogeneizacion de clases, tipos
y marcas.

Elaborar un documento que
contenga las politicas de
dimensionamiento, renovacion y
verificacion de elementos de
medida de caudal o volumen en los
puntos de entrada al sistema.

Documento que contenga
las politicas de
dimensionamiento,
renovacion y verificacion de
elementos de medida de
caudal o volumen en los
puntos de entrada al
sistema.

Aplicar y llevar registros que
evidencien la aplicacion de las
politicas de dimensionamiento,
renovacion y verificacion de los

elementos de medida de caudal en
los puntos de entrada al sistema

Documentacion y/o registros
que evidencien la aplicacion
de las politicas de
dimensionamiento,
renovacion y verificacion de
los elementos de medida de
caudal en los puntos de
entrada al sistema

Subgerente
Técnico
Operativo
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13

Sectorizar como minimo el 90%
de la longitud de las redes de
distribucién, con medicién al

menos horaria de los volimenes
de entrada a sectores y con
sectores maximos de 10.000

propiedades.

Llevar registro del entrenamiento

el sistema.

del personal que utiliza y mantiene

Registros de entrenamiento
del personal que utiliza y
mantiene el sistema

Llevar registro del uso del sistema.

Registros de uso del
sistema.

acceso al sistema.

Realizar lista de puestos de trabajo
en que esta instalado o que tienen

Lista de puestos de trabajo
en que esta instalado o
tienen acceso al sistema.

Llevar registro de némina con el
nombre y cargo del personal que
utiliza y mantiene el sistema.

Nomina con el nombre y
cargo del personal que
utiliza y mantiene el sistema.

Tener los manuales de uso y
mantenimiento del sistema.

Manuales de uso y
mantenimiento del sistema.

Llevar registros del uso del sistema

Documentaciéon descriptiva
del sistema.

Llevar registros de medida de
volimenes de entrada a los
sectores de las redes de
distribucion.

Registros de medida de
volimenes de entrada a los
sectores de las redes de
distribucion.

Elaborar un documento o sistema
descriptivo de la sectorizacion
operativa, &mbitos y propiedades
incluidas en cada sector.

Documento o sistema
descriptivo de la
sectorizacion operativa,
ambitos y propiedades
incluidas en cada sector.

Subgerente
Técnico
Operativo

15

Realizar y documentar balances
de suministro y consumo
controlado de agua en la totalidad
de la red de suministro con
frecuencia al menos trimestral.

Elaborar el documento que
contenga la descripcién de los
procedimientos para realizar los
balances de suministro y consumo
de agua.

Documento que contenga la
descripcion de los
procedimientos para realizar
los balances de suministro y

consumo de agua.

Elaborar un documento que
contenga los registros de célculo de
balances de suministro y consumo
de agua.

Documentos o registros de
célculo de balances de
suministro y consumo de
agua.

Subgerente
Técnico
Operativo

16

Desarrollar un procedimiento,
unidad o plan especifico para la
reduccién del agua no controlada.
Incluyendo, ademés de la medida
de todos los usos y consumos, la
reduccién del agua que no

produce ingresos.

Elaborara el manual de
organizacién del prestador.

Manual de organizacion del
prestador.

Realizar el organigrama del
prestador.

Organigrama del prestador.

Desarrollar el procedimiento o plan
especifico para la reduccién del
agua no contralada.

Procedimiento o plan
especifico para la reduccion
del agua no contralada.

Elaborar un documento en el cual
se lleven registros de seguimiento
del plan o programa de reduccion

del agua no controlada.

Documentacién y/o registros
de seguimiento del plan o
programa de reduccién del

agua no controlada.

Subgerente
Técnico
Operativo
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Implementar o establecer una

Elaborar el Manual de organizacion
del prestador

Manual de organizacién del
prestador.

Elaborar el organigrama el
prestador

Organigrama del prestador

Elaborar el Procedimiento para la
gestion de pérdidas reales.

Procedimiento para la
gestion de pérdidas reales.

unidad responsable de la gestion Subgerente
17 de perdidas reales, o un Elaborar un documento en el que | Documentacion y/o registros Técnico
procedimiento de actuacion bien se realicen los registros de la de la gestion de las pérdidas Operativo
definido. gestion de las pérdidas reales. reales.
Disminuir en un 2% las pérdidas de | Informe y evidencias que
agua potable soporte la disminucion
Establecer un procedimiento de Documento que contenga la
o \ Elaborar el documento que o
estimacion de los volimenes de L descripcion del
- o contenga la descripcion del .
pérdidas reales, con criterios i . procedimiento para el
. - procedimiento para el calculo y . o
estandares (IWA o similares con L . calculo y estimacion de los
. L - estimacion de los volimenes de . -
diferenciacion de pérdidas - volumenes de pérdidas
pérdidas reales. Subgerente
aparentes y reales y usos reales. N
18 . . Técnico
autorizados y no autorizados) .
o Operativo
para la estimacion de
componentes del agua no Llevar registros del calculo de Registros del calculo de
controlada, y célculo con pérdidas totales. pérdidas totales.
frecuencia al menos mensual de
los valores de pérdidas reales.
Elaborar un documento que Documento que contenga la
contenga la descripcidn del plan de descripcion del plan de
Desarrollar un plan de mantenimiento preventivo. mantenimiento preventivo. Subgerente
19 mantenimiento preventivo Elaborar un documento en el que | Documentacion y/o registros Técnico
acueducto se lleven registros de seguimiento de seguimiento de la Operativo
de la aplicacion del plan de aplicacion del plan de
mantenimiento preventivo. mantenimiento preventivo.
Elaborar un documento que Documento que contenga la
contenga la descripcién del plan de descripcion del plan de
Disponer de un plan de mantenimiento preventivo. mantenimiento preventivo.
20 | mantenimiento preventivo de Elaborar un documento en el que | Documentacion y/o registros
alcantarillado se lleven registros de seguimiento de seguimiento de la Subgerente
de la aplicacion del plan de aplicacion del plan de Tecnico
mantenimiento preventivo. mantenimiento preventivo. Operativo
Garantizar continuidad en el Realizar la reposicion de 1000 ML Inforrpg y evidencia
21 o . . . fotogréfica de lugares
servicio de alcantarillado de tuberia de alcantarillado . ;
intervenidos
- Realizar la instalacion de 1000 Informe y evidencia Subgerente
Aumentar la cobertura del servicio . . . o
22 . metros lineales de tuberia de fotografica de lugares Técnico
de alcantarillado . . ; .
alcantarillado intervenidos Operativo
Establecer una politica de - - Documento que define la Subgerente
g o Definir y adoptar una politica de Py S N
23 | deteccion y regularizacién de 9 politica de deteccion de Técnico
: deteccion de fraudes. .
fraudes en sus diversos aspectos fraudes. Operativo
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(calibracién de medidores,
deteccion de conexiones ilegales,
deteccion de informacion falsa
respecto al tipo de uso u otra
variable que influya en las tarifas)
y realizar operativos sistematicos
para detectar conexiones ilegales,
en el caso que las pérdidas
estimadas por causas atribuibles
a aspectos comerciales superen
el 10% del volumen de agua no
facturada.

Calcular el % de agua no facturada
atribuible a razones comerciales.

Documento que acredite la
estimacién del % de agua no
facturada atribuible a
razones comerciales.

Realizar operativos de deteccion de
conexiones ilegales

Registros de los operativos
de deteccidn de conexiones
ilegales realizados.

Llevar registros de calibracién de
medidores, de deteccion de
conexiones ilegales, de verificacion
de datos de los usuarios.

Registros de calibracion de
medidores, de deteccion de
conexiones ilegales, de
verificacion de datos de los
usuarios.

24

Existen planes de extension del
servicio de agua potable a los
hogares actualmente sin acceso
domiciliario, con metas de
cobertura y plazos establecidos,
los cuales son iguales 0 mas
exigentes a los fijados por la
autoridad pertinente. (Se da por
cumplida la préctica con fiabilidad
méxima si la cobertura de
habitantes con conexidn
domiciliaria a la red de agua
potable en el &mbito territorial a
evaluar correspondiente es mayor
al 99,9% para el afio de
evaluacién, si esté justificado con
datos publicados por un érgano
oficial competente o por el valor
del indicador AS1.2 (>99,9%)
respaldado con una fiabilidad
media de 0,8 o més.)

Elaborar documento que contenga
los planes de extensidn del servicio
de agua potable a los hogares
actualmente sin acceso
domiciliario.

Documento que contenga
los planes de extension del
servicio de agua potable a
los hogares actualmente sin
acceso domiciliario.

Obtener documento que refleje los
requisitos de cobertura del servicio

Documento oficial que refleje
los requisitos de cobertura
del servicio para el territorio
de responsabilidad del
prestador.

Subgerente
Técnico
Operativo

25

Dejar constancia de la publicacion
de informacion, debidamente
aprobada y actualizada, en la
pagina web institucional de la

informacién sobre la prevision del

servicio, tales como
interrupciones y trabajos en la via
publica

Elaborar Informe de aprobacion de
la informacion publicada, emitido
por el érgano competente, segin

corresponda de acuerdo al nivel de

fiabilidad autoasignado.

Informe de aprobacion de la
informacion publicada,
emitido por el rgano

competente, segun
corresponda de acuerdo al
nivel de fiabilidad
autoasignado.

Adaquirir y/o elaborar una
constancia de la publicacion en
medios tradicionales.

Constancia de la publicacion
en medios tradicionales.

Tener evidencia de la existencia de
la p&gina web institucional del
prestador (y de otra institucién

competente en los casos que se
haga referencia o exista un enlace
en la web del prestador).

Pagina web institucional del
prestador (y de otra
institucion competente en los
casos que se haga
referencia o exista un enlace
en la web del prestador).

Llevar registros de interrupciones
del servicio, trabajos en la via
publica, tanto programados como
imprevistos.

Registros de interrupciones
del servicio, trabajos en la
via publica, tanto
programados como
imprevistos.

Subgerente
Técnico
Operativo
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Contar con programas de mejora
de la eficiencia en el uso del agua
y la gestion de la demanda

26

Elaborar el documento que
contenga los programas de
eficiencia en el uso del agua

Documento que contenga
los programas de eficiencia
en el uso del agua

Elaborar el documento que
contenga los programas de gestion
de la demanda.

Documento que contenga
los programas de gestion de
la demanda.

Llevar registros que evidencien la
ejecucion de los programas de
eficiencia en el uso del agua y de
gestion de la demanda.

Registros que evidencien la
ejecucion de los programas
de eficiencia en el uso del
agua y de gestién de la
demanda.

Subgerente
Técnico
Operativo

Descanalizacion y mantenimiento

21 de las quebradas

Identificacion de los sitios objeto de
la intervencion
Realizacion de visitas técnicas,
formulacion de proyectos y estudios
de conveniencia

Revisar y adelantar la etapas
precontractuales y contractuales
para llevar acabo los estudios de

factibilidad

Informe de seguimiento y
avance de la obra

Subgerente
Técnico
Operativo

AREA DE COMERCIALIZACION

Actividades Estratégicas

Actividades especificas

Entregable

Responsable

contabilizada

Controlar los indices de agua no

Realizar la reposicién de 1600
micro medidores

Informes de los usuarios
objeto de la reposicién
Balance del comportamiento
con la reposicion de micro
medicién

Profesional Esp.
Comercializacion

Notificar la resolucion de la

1 | totalidad de reclamos y verificar su

conformidad.

Elaborar documento que
contenga el procedimiento de
atencion de reclamos

Documento que contenga el
procedimiento de atencién de
reclamos

Llevar registros de recepcién
de reclamos y notificacion de
su resolucion.

Registros de recepcion de
reclamos y notificacion de su
resolucion.

Llevar registros de verificacion
de la conformidad con la
resolucion de reclamos.

Registros de verificacion de la
conformidad con la resolucion
de reclamos.

Profesional Esp.
Comerecializacion

Realizar analisis (al menos
trimestral) del registro de los

la gestion del servicio y de
usuarios.

reclamos y sus resoluciones, y
utilizar los resultados para mejorar

Elaborar documento que
contenga el andlisis de
reclamos y resolucion

Documento o informe de
analisis de reclamos y su
resolucion

Elaborar el documento o
informe de las medidas
adoptadas para mejorar la
gestion del servicio y de
usuarios

Documento o informe de las
medidas adoptadas para
mejorar la gestion del servicio
y de usuarios

Profesional Esp.
Comercializacion
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Elaborar el documento que
contenga el procedimiento de
andlisis de reclamos y su
resolucion.

Documento que contenga el
procedimiento de analisis de
reclamos y su resolucion.

Monitorear constantemente la
satisfaccion de resolucion de
reclamos de los usuarios que han
efectuado un reclamo (muestra
representativa de usuarios o todos
los que han reclamado). (Practica)

Elaborar documento que
contenga el procedimiento de
monitorizacion de reclamos y la
satisfaccion de los usuarios con
su resolucion

Documento que contenga el
procedimiento de
monitorizacion de reclamos y
la satisfaccién de los usuarios
con su resolucion

Llevar registros de
monitorizacion de la
satisfaccion de los usuarios con
la resolucién de reclamos.

Registros de monitorizacion
de la satisfaccion de los
usuarios con la resolucion de
reclamos.

Desarrollar un método de
muestreo de usuarios, segun
corresponda.

Método de muestreo de
usuarios, segun corresponda.

Profesional Esp.
Comercializacion

Implementar un sitio web operativo
que permite por lo menos 4 de los
siguientes tramites:

(i) Consulta estado de cuenta/ de la
factura;

(i) pago en linea;

4 (iii) notificacion de reclamos;
(iv) establecimiento de un nuevo
contrato;

(v) solicitud de factibilidad de
obtencién del servicio;
(vi) solicitud de cierre/ terminacién
del servicio.

Llevar el registro o
documentacioén que acredite la
disponibilidad del sitio web.

Registro o documentacion
que acredite la disponibilidad
del sitio web.

Realizar la descripcién de las
funcionalidades del sitio web.

Descripcion de las
funcionalidades del sitio web.

Profesional Esp.
Comercializacion

Implementar por lo menos 3 de los
siguientes canales de pago:
(i) Internet (sitio web institucional y
otros);

(ii) pago automatico con cargo a
5 una cuenta bancaria o tarjeta de
crédito;

(iii) teléfono;

(iv) centros de pago presencial (en
las oficinas de la empresa o en
otros lugares definidos).

Tener la descripcion de los
canales de pago existentes.

Descripcion de los canales de
pago existentes.

Llevar registros de la
disponibilidad de los distintos
canales de pago.

Registros de la disponibilidad
de los distintos canales de

pago.

Llevar registros de uso de los
distintos canales de pago.

Registros de uso de los
distintos canales de pago.

Profesional Esp.
Comercializacion

Implementar una carta que
establezca el compromiso de un
6 tiempo de respuesta a reclamos
igual 0 mas exigente que lo

establecido por la norma

Elaborar carta de compromiso

Carta de compromiso

Implementar la normativa del
regulador en la que establece
los tiempos de respuesta a los
reclamos de los usuarios, en
los casos que aplique.

Normativa del regulador en la
que establece los tiempos de
respuesta a los reclamos de
los usuarios, en los casos que
aplique.

Llevar registros de difusion de
la carta de compromiso.

Registros de difusion de la
carta de compromiso.

Llevar registros de envio de la
carta a los usuarios.

Registros de envio de la carta
a los usuarios.

Profesional Esp.
Comercializacion

CUIDA LA VIBRANTE ESENCIA DE LA VIDA
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Realizar documentacion y/o
registros que evidencien la
difusion de la carta de
compromiso.

Documentacién y/o registros
que evidencien la difusién de
la carta de compromiso.

Identificar a los usuarios criticos
(hospitales, escuelas, grandes
consumidores, etc.) y contar con un
procedimiento especial para
informarlos oportunamente sobre
interrupciones e impactos en el
servicio previstas y sobre la
evolucion y prevision de la
resolucion de contingencias no
previstas.

Elaborar el documento que
contenga los criterios para
determinar los clientes criticos.

Documento que contenga los
criterios para determinar los
clientes criticos.

Elaborar el documento que
contenga el procedimiento para
informar a los usuarios criticos

sobre interrupciones e
impactos en el servicio
previstas y sobre la evolucién y
prevision de la resolucion de
contingencias no previstas.

Documento que contenga el
procedimiento para informar a
los usuarios criticos sobre
interrupciones e impactos en
el servicio previstas y sobre la
evolucién y prevision de la
resolucién de contingencias
no previstas.

Evaluar la relacién de clientes
criticos.

Profesional Esp.

Relacion de clientes criticos. | Comercializacion

Llevar registros de GIS.

Registros de GIS.

Llevar la documentacion y/o
registros de la informacion
enviada a los clientes criticos
acerca de interrupciones e
impactos en el servicio
previstas y sobre la evolucién y
prevision de la resolucion de
contingencias no previstas.

Documentacion y/o registros
de la informacién enviada a
los clientes criticos acerca de
interrupciones e impactos en
el servicio previstas y sobre la
evolucién y prevision de la
resolucioén de contingencias
no previstas.

Establecer politicas de
dimensionamiento, renovacion y
verificacién de elementos de
medida de caudal o volumen en los
puntos de entrada al sistema con
un enfoque al mantenimiento de
unos niveles de error o intervalos
de confianza establecidos y de
tendencia a la homogeneizacién de
clases, tipos y marcas.

Elaborar un documento que
contenga las politicas de
dimensionamiento, renovacion
y verificacién de elementos de
medida de caudal o volumen
en los puntos de entrada al
sistema.

Documento que contenga las
politicas de
dimensionamiento,
renovacion y verificacion de
elementos de medida de
caudal o volumen en los
puntos de entrada al sistema.

Aplicar y llevar registros que
evidencien la aplicacion de las
politicas de dimensionamiento,
renovacion y verificacion de los

elementos de medida de
caudal en los puntos de
entrada al sistema

Profesional Esp.

Documentacion y/o registr
ocumentacion y/o registros Comercializacion

que evidencien la aplicacion
de las politicas de
dimensionamiento,
renovacion y verificacion de
los elementos de medida de
caudal en los puntos de
entrada al sistema

Realizar un monitoreo sistematico
de la calidad de la lectura 'y
distribucion de las boletas por cada
zona o sector en que esté
organizada

Desarrollar el procedimiento de

Procedimiento de lectura de

lectura de medidores. medidores.
Desarrollar el procedimiento de | Procedimiento de facturacion | Profesional Esp.
facturacion vigente. vigente. Comercializacion

Desarrollar el procedimiento de
distribucion de boletas vigente.

Procedimiento de distribucion
de boletas vigente.

Establecer una politica de
deteccién y regularizacion de
fraudes en sus diversos aspectos

Definir y adoptar una politica de
deteccion de fraudes.

Documento que define la
politica de deteccion de
fraudes.

Profesional Esp.
Comercializacion
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(calibracién de medidores,
deteccion de conexiones ilegales,
deteccion de informacion falsa
respecto al tipo de uso u otra
variable que influya en las tarifas) y
realizar operativos sistematicos
para detectar conexiones ilegales,
en el caso que las pérdidas
estimadas por causas atribuibles a
aspectos comerciales superen el
10% del volumen de agua no
facturada.

Calcular el % de agua no
facturada atribuible a razones
comerciales.

Documento que acredite la
estimacién del % de agua no
facturada atribuible a razones

comerciales.

Realizar operativos de
deteccidn de conexiones
ilegales

Registros de los operativos de
deteccion de conexiones
ilegales realizados.

Llevar registros de calibracion
de medidores, de deteccion de
conexiones ilegales, de
verificacion de datos de los
usuarios.

Registros de calibracion de
medidores, de deteccion de
conexiones ilegales, de
verificacion de datos de los
usuarios.

Dejar constancia de la publicacion
de informacién, debidamente
aprobada y actualizada, en la
pagina web institucional de la
informacién sobre cantidad de

reclamos y plazos de resolucién

Elaborar Informe de aprobacién
de la informacién publicada,
emitido por el rgano
competente, segun
corresponda de acuerdo al
nivel de fiabilidad
autoasignado.

Informe de aprobacion de la
informacion publicada,
emitido por el érgano
competente, segun
corresponda de acuerdo al
nivel de fiabilidad
autoasignado.

Adquirir y/o elaborar una
constancia de la publicacion en
medios tradicionales.

Constancia de la publicacion
en medios tradicionales.

Profesional Esp.

Tener evidencia de la
existencia de la pagina web
institucional del prestador (y de
otra institucion competente en
los casos que se haga
referencia o exista un enlace
en la web del prestador).

Pagina web institucional del
prestador (y de ofra institucion
competente en los casos que
se haga referencia o exista un

enlace en la web del
prestador).

Comercializacion

Elaborar informes y registros
de reclamos y plazos de
resolucion.

Informes y registros de
reclamos y plazos de
resolucion.

SUBGERENCIA ADMINISTRATIVA'Y FINANCIERA

. ACTIVIDADES
ACTIVIDADES ESTRATEGICAS ESPECIFICAS ENTREGABLE RESPONSABLE
Elaborar el Documento en Documento en que se
) . gue se describa ?I describa el procedimiento
Realizar seguimiento y control de | procedimiento de registro y de registro y control de Subgerente
costos de mantenimiento preventivo control de costes de costes de mantenimiento Administrativo y
y correctivo. mantenimiento. ' Financiero
Llevar registros e informes de |  Registros e informes de
costes de mantenimiento. costes de mantenimiento.
Establecer un esquema de Elaborar el documento en que Documento en que se A dSu.bgerer?te
o ) L . L ministrativo y
seguimiento y control de costos de | se describa el procedimiento | describa el procedimiento Financiero

CUIDA LA VIBRANTE ESENCIA DE LA VIDA
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mantenimiento preventivo y de registro y control de costes de registro y control de
correctivo. de mantenimiento. costes de mantenimiento.
Llevar registros e informes de |  Registros e informes de
costes de mantenimiento. costes de mantenimiento.
. s Elaborar el plan de cuentasy | Plan de cuentas y centros
Reqllzar gnaI|S|s contables gnuales centro de costos de costos. Subgerente
3 particularizados para el conjunto de . — — Administrati
los costes de operacién y Elaborar informes de analisis | Informes de anélisis de los ministrativo y
mantenimiento de los costes de operacion y costes de operacion y Financiero
mantenimiento. mantenimiento.
Realizar anlisis contables anuales Elaborar el plan de cuentasy | Plan de cuentas y centros
o centro de costos de costos. Subgerente
4 particularizados para los costes de . __ __ Administrativo
operacion y mantenimiento del Elaborar informes de analisis | Informes de andlisis de los Financi y
sistema de los costes de operacion y costes de operacién y Inanciero
mantenimiento. mantenimiento.
Elaborar el presupuesto
Elaborar un presupuesto anual que anual. Presupuesto anual. Subgerente
5 | S use para asignar y controlar el uso Eboraros . Administrativo y
de los recursos del prestador, al cual seau?r;éi](;n?s mc(())rr:rt]r%? d:l Informes de seguimiento y Financiero
se le hace seguimiento mensual g y control del presupuesto.
presupuesto.
Cumplimiento del plan . .Eje_cutar el plan_ No act|V|daQe§ Subgerente
6 institucional de archivos PINAR institucional de archivos | cumplidas/No actividades | Administrativo y
PINAR programados Financiero
OFICINA ASESORA DE PLANEACION
ACTIVIDADES
N. ESTRATEGICAS ACTIVIDADES ESPECIFICAS ENTREGABLE RESPONSABLE
Contemplar mecanismos Documento de politicas o
. de parﬂmpacpn Elaborar el documento de politicas o procedimientos
ciudadana en decisiones - documentados que
L procedimientos documentados que . -
con implicaciones ; C establezcan mecanismos | Oficina Asesora
1 . . establezcan mecanismos de participacion S S
ambientales y sociales : L R de participacion ciudadana | de Planeacion
. e ciudadana en decisiones con implicancias L
(sociedad civil, . . en decisiones con
. ambientales y/o sociales Lo .
entidades implicancias ambientales
ambientalistas) ylo sociales
Presentar Documento final para revision y
Gesti ol aprobacion. -
9 estionar la aprobacion Programa aprobado por la | Oficina Asesora
del PUEAA - - . autoridad ambiental de Planeacion
Solicitar mesas técnicas con la autoridad
ambiental para revision y ajuste al documento
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Gestionar la aprobacién
del Plan de

3 | Saneamiento y Manejo

de Vertimientos. -
PSMV

Presentar Documento final para revision y
aprobacion.

Solicitar mesas técnicas con la autoridad
ambiental para revision y ajuste al documento

Plan aprobado por la
autoridad ambiental

Oficina Asesora
de Planeacion

Estudios de factibilidad
para construccion de un
embalse para el
municipio de Duitama.

Revisar disponibilidad presupuestal.
Realizar visitas al sitio objeto de los estudios.
Revisar y adelantar la etapas

precontractuales y contractuales para llevar
acabo los estudios de factibilidad

Estudio de factibilidad
realizado

Oficina Asesora
de Planeacion

Estandarizar y elaborar
indicadores que
5 permitan medir el
desempefio de la
empresa y con ello
tomar decisiones

1. Elaboracion y estandarizacion de
indicadores
2. Asignacion de responsables
3. Socializacién de indicadores
4. Estandarizacion del reporte por indicador

Documento con
estandarizacion de
indicadores.

Oficina Asesora
de Planeacion

Plan de abastecimiento
y de contingencia

1. Realizar un diagnéstico de las areas
susceptibles de falta de suministro en
temporada seca, caudales y bocatomas.
2. Realizar plan de contingencia para el
abastecimiento en temporada seca

Documento que contenga el
plan de contingencia

Oficina Asesora
de Planeacion

Elaborar un informe
7 | trimestral para tomar
decisiones

1. Medicion de indicadores
2. Elaborar Informe trimestral para la alta
gerencia

Informes Trimestrales

Oficina Asesora
de Planeacion

Cumplimiento del plan

No actividades

Oficina Asesora

8 .y Ejecutar el plan de adquisiciones cumplidas/No actividades -
de adquisiciones de Planeacién
programados
CONTROL INTERNO DE GESTION
ACTIVIDADES
N. ESTRATEGICAS ACTIVIDADES ESPECIFICAS ENTREGABLE RESPONSABLE
Cumplimiento del Ejecutar el programa anual de auditorias No actividades
e . s Jefe de control
1 programa anual de aprobado por comité institucional de cumplidas/No actividades interno
auditoria control interno. programados
Cumplimiento del blan de Ejecutar el programa anual de auditorias No actividades Jefe de control
2 P P aprobado por comité institucional de cumplidas/No actividades .
bienestar social . interno
control interno. programados
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GESTION HUMANA
N. Actividades Estratégicas Actwm_la_des Entregable Responsable
Especificas

Disefiar un programa de capacitacion
elaborado en funcion de los objetivos
estratégicos de la institucion y las
1 brechas de competencias del personal.
Este programa debe especificar el tipo
de cursos, su duracién y cargos o
especialidades del personal al cual esta

Elaborar un programa o
plan de capacitacion.

Programa o plan de
capacitacion.

Llevar los registros o
informes de la aplicacién
del programa o plan de

Registros o informes de
la aplicacion del
programa o plan de

Gestion Humana

ambiental para los empleados

Desarrollar el programa
de capacitacion en
temas ambientales.

Programa de
capacitacién en temas
ambientales.

orientado capacitacion. capacitacion.
Elaborar el Programa de Programa de
... | capacitacién del personal | capacitacion del personal
Desarrollar programas de capacitacion .
2 Gestion Humana

3 Cumplimiento del plan estratégico de
talento humano

plan estratégico

Ejecutar actividades
establecidas plan del

No actividades
cumplidas/No
actividades programados

Gestion Humana

Cumplimiento del blan de incentivos Ejecutar actividades No actividades
4 P ep y establecidas plan de cumplidas/No Gestion Humana
bienestar . . .
incentivos actividades programados
JURIDICA

N. | Actividades Estratégicas

Actividades Especificas

Entregable

Responsable

Divulgar y publicar el
resumen de informacion de
todos los contratos que
superan el monto
establecido en la normativa
1 correspondiente para este
efecto (o sea el prestador
cumple con sus
obligaciones legales de
publicidad de contratos
celebrados).

Elaborar el informe de aprobacion
de la informacion publicada,
emitido por el rgano
competente, segun corresponda
de acuerdo al nivel de fiabilidad
autoasignado.

Informe de aprobacion de la
informacién publicada, emitido
por el érgano competente, seguin
corresponda de acuerdo al nivel
de fiabilidad autoasignado.

Elaborar o adquirir la constancia
de la publicacién en medios
tradicionales.

Constancia de la publicacion en
medios tradicionales.

Tener evidencia de la existencia
de la pagina web institucional del
prestador (y de otra institucion
competente en los casos que se
haga referencia o exista un
enlace en la web del prestador).

Pagina web institucional del
prestador (y de otra institucién
competente en los casos que se
haga referencia o exista un
enlace en la web del prestador).

Publicar la normativa que
establece las exigencias de
publicidad de los contratos

celebrados.

Normativa que establece las
exigencias de publicidad de los
contratos celebrados.

Llevar los registros de los

contratos celebrados.

Registros de los contratos
celebrados.

Oficina Asesora
Juridica

CUIDA LA VIBRANTE ESENCIA DE LA VIDA
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Publicar el resumen de los
contratos celebrados ordenados
segun monto.

Resumen de los contratos
celebrados ordenados segun
monto.
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