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1. GENERALIDADES

El Sistema Integrado de Gestién disefiado e implementado por la EMPRESA IBAGUERENA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL, esta estructurado bajo los
lineamientos de las Normas ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de la Calidad, 1ISO 14001:2015
Sistema de Gestion Ambiental, ISO 45001:2018 Sistema de Gestién en Seguridad y Salud
Ocupacional, fue adoptado mediante la Resolucion 0534 de agosto 18 de 2016, para cumplir con
los requisitos legales, reglamentarios y técnicos, que permiten atender y satisfacer las
necesidades de nuestros clientes y demas partes interesadas, con el fin de garantizar la
eficiencia, eficacia, efectividad, transparencia y optimizacion de los recursos y procesos. Con la
adopcion del Modelo Integrado de Planeacién y Gestién MIPG, mediante resolucién 0655 de 2018
se integra el comité coordinador del sistema de control interno y del SIG, el cual continua
operando como equipo operativo del SIG, con el fin de adelantar las acciones necesarias y
cumplir con la naturaleza del mismo.

Este manual contiene entre otros aspectos el alcance del Sistema Integrado de Gestion, la
descripcion del cumplimiento de los numerales y requisitos de las normas que lo componen, la
referencia de los procedimientos documentados en el sistema y una descripcion de la interaccion
entre los procesos.

El presente documento puede sufrir modificaciones producto de los cambios del entorno, las
lineas de negocio de la empresa, de la normatividad vigente, entre otros; cambios que seran
identificados cuando haya lugar, al igual que en los demas documentos del Sistema segun lo
definido en el Procedimiento base para la elaboracién y control de documentos.
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2. OBJETIVOS Y CAMPO DE APLICACION
Describir el Sistema Integrado de Gestién de la EMPRESA IBAGUERENA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL.
Promover el cumplimiento de las politicas y los objetivos del SIG.

Constituirse en medio de consulta para el cumplimiento de las responsabilidades asociadas
a los Procesos.

Promover la cultura de la mejora continua para la satisfaccion de los Clientes - Usuarios y
demas partes interesadas, y el cumplimiento de los requisitos legales, de las normas
técnicas y los requisitos definidos por la Entidad

CONFIDENCIALIDAD DEL MANUAL.:

Este Manual del SIG, es propiedad de la EMPRESA IBAGUERENA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL y por lo tanto no podra ni reproducirse, ni
difundirse, total o parcialmente sin autorizacién escrita. El IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL se reserva
el derecho de requerir la devolucion de este documento cuando no se den las circunstancias que
hicieron necesaria o recomendable su entrega.
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3.1.

3. PRESENTACION DE LA EMPRESA IBAGUERENA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL.

Resena historica

En el Siglo XIX Ibagué, no contaba con servicio de
acueducto y menos de alcantarillado, por lo que los
habitantes del municipio debian utilizar el agua de
la quebrada de las “Patas” para aprovisionarse de
este liquido vital, hacia el afio 1896, se construyen
pequefios canales hasta pilas publicas ubicadas en
la Plaza de Bolivar que los habitantes de la época,
denominaban grifos.

En 1906, ante la creciente necesidad de la
poblacion, se construye una alberca en el Barrio
“La Pola”, la cual se encargaba de recibir las aguas

de la quebrada “Cay” para su posterior distribucion a las pilas publicas. Entre los afos 1912 y
1914 se declara de utilidad publica la obra del acueducto y se dispone la venta de todos los
solares del municipio, para la construccion del acueducto y las redes de alcantarillado, segun el
Acuerdo No.013 de 1914, considerado como una de las primeras normas sobre distribucion de
aguas y estudios para la construccion de redes de alcantarillado, iniciando la elaboracion y disefio
de los planos del acueducto con las firmas DUSSAN y COCK CIA.

En 1918 mediante un auxilio departamental
definido en la Ordenanza 03 de 1918, se
contintia con la construccion del acueducto
y en 1919 mediante la escritura publica
No.1051 del 7 de junio de 1919 se
perfeccionan dos contratos mas, por la
suma $75.000 pesos oro para alcantarillado
y obras de acueducto.

Con el avance de las obras, el Concejo

aprueba en 1920 el presupuesto municipal, destacandose un impuesto por servicio de
alcantarillado, dandose inicio al primer cobro de tarifas, que tenia en cuenta el predio y su valor.
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Hasta la terminacion en el ano 1936 de la primera etapa de la
planta de filtracibn con sus respectivos tanques de
aprovisionamiento y decantacién y el edificio completo para
coagulantes, la ciudad contratd con la compafia LOBO
GUERRERQO, la construccién de esta importante obra.

Ante las crecientes demandas del servicio, entre 1937 y 1938 se
contrata e inicia la construccion de la planta de filtracién, entre
1940 y 1944 se realizan las obras del arreglo del tanque de
sedimentacion, los filtros, el tanque de lavado, el tanque de
distribucion y demas estructura de la planta de filtracion,
terminando de esta manera, la segunda y tercera etapa de la
planta, las turberas de conexién y desagues.

En el marco del desarrollo de los afios 50, en 1959 se constituye la sociedad anénima comercial
ACUEDUCTOS Y ALCANTARILLADO DEL TOLIMA S.A., encargada del estudio del proyecto de
construccion y explotacién de los acueductos del Tolima y posteriormente entre 1960 y 1961 se
hace entrega del acueducto de Ibagué a la Empresa recientemente creada, recibiendo una
infraestructura con un suministro de 150 litros por segundo y 55% de redes faltantes y por

reemplazar.

Durante la década de los 60, la ciudad continto
utilizando y buscando la mejora y ampliacion de
los servicios de acueducto y alcantarillado, de tal
manera que para el afio 1973, el 94% de la
ciudad contaba con servicio de agua, a través de
una moderna planta de tratamiento, que se
calculaba abasteceria los requerimientos de la
poblacion hasta el afio 1986 y que suministraba
para esa época, 650 litros por segundo.

En 1974 Se constituye una entidad denominada Acueducto y Alcantarillado de Ibagué,
ACUAIBAGUE, segun escritura publica No.1656, radicada en la Notaria Segunda de la ciudad y
le corresponde a esta nueva entidad, en el afo 1977, realizar la ampliacion de las redes de
distribucion y la construccion de tres tanques de almacenamiento en los barrios de Interlaken,

Piedra pintada y el Salado.
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Para finales de 1978, sumado a las anteriores obras de expansion, se preparo y disefid el Plan
Maestro de Alcantarillado, con el que se garantizaba la salubridad publica y el saneamiento
ambiental para un 75% de la poblacién del Municipio y se transformé ACUAIBAGUE, en Empresa
de Obras Sanitarias de Ibagué, EMPOIBAGUE S.A. la cual funcion6 hasta 1989, cuando con
personeria juridica autébnoma, administrativa y patrimonial, se cred el Instituto Ibaguerefio de
Acueducto y Alcantarillado “IBAL E.S.P.”, como una Instituciéon del orden descentralizado
municipal.

La Empresa Ibaguerefia de Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL, surgi6é del
proceso de transformacion que se dio en el Instituto Ibaguerefio de Acueducto y Alcantarillado IBAL
E.S.P, atendiendo lo establecido en el articulo 17 de la Ley 142 de 1994, formalizando mediante
escritura publica No.2932 del 31 de agosto de 1998 una sociedad por acciones, que actua de
conformidad con las politicas y el Plan de Desarrollo Econémico y Social del Gobierno Nacional y
Municipal segun lo establecido por la normatividad del sector de Agua Potable y Saneamiento
Basico.

En la actualidad la Empresa Ibaguerefa de Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P. Oficial se
consolida como la entidad descentralizada mas importante del municipio de Ibagué,
constituyéndose en un pilar fundamental para el desarrollo empresarial y la expansion urbana de
la ciudad. En este contexto, la empresa ha definido una serie de proyectos estratégicos a corto y
mediano plazo, orientados al fortalecimiento de la prestacion de los servicios publicos y a la
sostenibilidad del territorio, entre los cuales se destacan

a) Mejoramiento de la atencién al usuario, mediante la implementacion de nuevos Puntos de
Atencién, que permitirdn a los usuarios acceder a tramites y servicios integrales como:
reclamaciones por facturacion, solicitudes relacionadas con la prestacion de los servicios
de Acueducto y alcantarillado, matriculas, entrega de medidores, acuerdos de pago y
congelacion del servicio

b) Implementacion de alternativas de captacién de agua superficial o fuentes sustitutas, a
través del proyecto de construccion de la fuente sustituta en la Quebrada Corazén

c) Posicionamiento de Ibagué como una ciudad sostenible y eficiente, mediante la
generacion de energia hidroeléctrica con fuente de agua cruda cocora al igual que a partir
de biomasa y el reuso de aguas residuales

d) Mejoramiento del sistema hidrosanitario en articulacion con la malla vial, a través del
programa Combo 3x1, que contempla la reposicion de redes de acueducto y alcantarillado
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e) Ampliacion de la oferta en la prestacion del servicio en zonas de alto crecimiento
poblacional, mediante el proyecto de optimizacion para el aumento del caudal operacional
en la PTAP La Pola No. 1.

f) Viabilidad y adopcién del Plan Maestro de Alcantarilado (PMA), como instrumento
fundamental de planificacion y gestidon del sistema

g) Sectorizacion hidraulica, con el fin de optimizar la operacién, mejorar el control de pérdidas
y garantizar la continuidad y calidad del servicio

h) Nuevo tanque de compensacion sector Comfenalco. Con el fin de optimizar el servicio de
agua potable en la comuna 9.

i) Construccién de la Fase 5 o fase final del proyecto Acueducto Complementario para
mejorar la disponibilidad, continuidad y calidad del servicio de agua potable en la Comuna
7. Entre las obras proyectadas se encuentra la construccion del tanque de
almacenamiento denominado Santa Ana, red de conduccién principal tanque Ambala —
Santa Ana y redes de distribucién hasta la calle 148.

Productos, servicios del IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL

Dentro de los servicios que presta la Empresa Ibaguerefia de Acueducto y Alcantarillado IBAL
S.A. E.S.P. OFICIAL, se encuentran los siguientes:

e Servicio de acueducto: independizacién, gedfono, compresor

e Servicio de alcantarillado: limpieza de sumideros, pozos, pasacalles, servicio de equipo
succidn, servicio de inspeccion video robot, visitas técnicas, entre otros

e Servicio de micro medicién

e Reporte de caracterizacién de vertimientos liquidos

e Inscripcidon de matriculas definitivas e independizacion

e Atencion de Peticiones, Quejas o Reclamos

e Servicio de Analisis fisicoquimicos y microbiolégicos
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3.2. Descripcién general del proceso de captacion, distribucién y tratamiento

El suministro de agua cruda para el

proceso de potabilizacién es captado del

Rio Combeima que suministra 1500 I/s,

Rio Cocora con 450 I/s y la quebrada

Desde alise el Cay con 500 I/s, para ello se cuenta con
esde alli se realiza : ; d .

el tratamiento de 1500 2= : - las respectivas Bocatomas, que captan

't'ggsa]‘;"zﬁ%‘;gfoy el agua que luego es conducida a las

Yy fo— = el Plantas de Tratamiento de Agua Poble

0880 |BAL B 10w 7 — - N ¥ (PTAP) La Pola N°1 (1500 I/s), la Pola

S : = S N°2 (700 I/s) y Boquerén (80 I/s),

ubicadas en los Barrios del mismo nombre, las cuales tiene una capacidad instalada conjunta de

2280 I/s.

Plantade
potabilizacion N° 1

Las tres PTAP son de tecnologia de tratamiento quimico convencional, por tanto, se realizan los
procesos de Coagulacion, Floculacion, Sedimentacion, Filtraciéon y Desinfeccion.

Luego de pasar por cada uno de los analisis fisicos quimicos y microbioldgicos, una vez se
aprueba por parte del area de Control Calidad, el agua se envia por medio de las lineas de
conduccion a la red de distribucion, siendo PTAP 1 y PTAP 2 las que suministran al sistema
Principal, y PTAP Boquerdn unicamente a la red que abastece a los acueductos comunitarios de
las Comunas 12y 13.

Igualmente se cuenta con la PTAP CHEMBE que suministra 70 I/s los cuales son tratados en la
planta ubicada en la vereda del mismo nombre. La tecnologia actual de esta PTAP es de
tratamiento quimico convencional y el producto de esta planta es almacenado en el tanque de
reserva de nombre la ALSACIA permitiendo con ello reforzar el suministro de la poblacién del
sector del barrio especial el SALADO.

En total son quince (15) los tanques de reserva ubicados a lo largo y ancho de la ciudad, para
luego por medio de las redes matrices ser distribuidos a los suscriptores del IBAL, los cuales
cuentan con uso Doméstico, Industrial e Institucional.

Con relacion al manejo de las aguas residuales se lleva a cabo en las Plantas de Tratamiento EL
Tejar, Américas, Comfenalco, ubicadas en sectores estratégicos de la ciudad, a través de un sistema
anaerobico que permite controlar, reducir y mitigar el impacto sobre las aguas y el medio ambiente.
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En el sector Arboleda Campestre se realiza el tratamiento de las aguas residuales mediante la
planta modular 1 ARBOLEDA, la cual tiene una capacidad de 48 I/s y el tratamiento es aerobio,
realizado por medio de zangones de oxidacion.

La Planta de Tratamiento de Aguas Residuales
PTARD EI Tejar, inicio su construccién en abril
de 1997, es un componente esencial para la
descontaminacion de las fuentes hidricas de la
ciudad de Ibagué, en este caso el Rio
Combeima, la ejecucion estd enmarcada
dentro del Plan de Saneamiento Basico
adelantado por la Empresa Ibaguereia de
Acueducto y Alcantarillado S.A. E.S.P
OFICIAL.

La PTARD EIl Tejar, recibe las aguas residuales

domeésticas del sector suroccidental de la ciudad transportadas del centro de la Ciudad y de los
barrios del sur por el Interceptor Combeima, las trata y las devuelve al rio Combeima, en
condiciones que le permiten al rio asimilar la carga contaminante.

La Planta de tratamiento de Aguas Residuales Domésticas América, se encuentra ubicada en la
ciudadela Las Américas, zona urbana de Ibagué, el area involucrada forma parte del espacio
geografico correspondiente al sistema hidrico de la quebrada la DOIMA, afluente del Rio OPIA,
su cobertura: Las América, Rincén de las América y los Tunjos. Habitantes: 15.000 Hab. Caudal:
30 I/seg.

La planta de tratamiento de Aguas Residuales Domesticas Comfenalco, se encuentra ubicada
en la ciudadela Comfenalco, zona urbana de Ibagué, el area involucrada forma parte del espacio
geografico correspondiente al sistema hidrico del Rio Opia. Cobertura: Ciudadela Comfenalco
Habitantes: 10.000 Hab. Caudal: 28 I/sg.

3.3. Sedes

La empresa Ibaguerefia de Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P. Oficial, se encuentra
ubicada en la ciudad de Ibagué, cuenta con las siguientes sedes administrativas:
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SEDE LA POLA + Gerencia- Planeacion Estratégica- Gestion Humana- Gestion Financiera-
0 Direccion Operativa- Potabilizacion de agua- Gestion Acueducto- Gestion
CRA. 3 No. 1-04 .
Alcantarillado- Plantas de agua potable
L B Sl AR o Direccion Comercial- Gestion Atencion al Cliente y PQR
PISO 2 » Ventanilla tnica
Al e ater * Control Unico disciplinario
CALLE 60 CON CRA 5 EDIFICIO CAMI
NORTE

KM 3 VIA AL NEVADO ZONA

Facturacion y Recaudo- Gestién Control Pérdidas
Gestion Cartera- Gestion matriculas

Gestion Documental

INDUSTRIAL CHAPETON

4. CONTEXTO ESTRATEGICO

41. Comprension de la organizacion y de su contexto:

Existen cuestiones externas e internas a la organizacion que pueden afectar el propésito de la
misma y su direccion estratégica, y que por tanto deben tenerse en cuenta en el Sistema
Integrado de Gestidn; son aspectos que pueden intervenir en la capacidad de la organizacién
para conseguir los resultados deseados.

La Empresa Ibaguerefia de Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL, determino las
cuestiones internas y externas pertinentes para su proposito y direccion estratégica, mediante la
metodologia DOFA, lo cual se evidencia en el formato SG-R-006 Matriz DOFA

Asi mismo la empresa establece con base en la metodologia del Departamento Administrativo de
la Funcion Publica DAFP para la administracion de los Riesgos de Gestion, Corrupcion y
Seguridad Digital, SG-0-022 POLITICA DE ADMINISTRACION DE RIESGOS y se definen los
lineamientos para abordar riesgos y oportunidades en el documento SG-M-004 MANUAL
METODOLOGIA PARA LA ADMINISTRACION DE RIESGOS.
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4.2. Comprensién de las necesidades y expectativas de las partes interesadas.

La Empresa Ibaguerefia de Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL, ha determinado
las partes interesadas pertinentes al Sistema Integrado de Gestion, sus necesidades y
expectativas y los requisitos legales y otros requisitos derivados de la comprension de las partes
interesadas.

Teniendo en cuenta lo anterior, a continuacion, se describen las partes interesadas que la
Empresa identificé y que pueden afectar o verse afectadas por el desarrollo de sus actividades:

¢ Ciudadania/comunidad en general

e Entes gubernamentales/autoridades
e Entes de control

e ARL

e Servidores publicos/funcionarios

¢ Organizaciones sindicales

e Comunidad en general

¢ Clientes/usuarios

¢ Junta directiva

e Proveedores

e Contratistas

Con relacion a la comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas, se
cuenta con el formato SG-R-015 Comprension de las necesidades y expectativas de las
partes interesadas, donde se relacionan las partes interesadas que se han identificado en la
empresa, asi mismo se ha establecido la aplicacion del formato SG-R-014 Encuesta de
identificaciéon de requisitos y necesidades del cliente externo, informaciéon que es analizada
y socializada, para realizar planes de mejoramiento y sirve de insumo para la planeacion de las
actividades de la empresa.

Dentro de las partes interesadas identificadas para la empresa se encuentran las siguientes, las
cuales son analizadas por cada uno de los componentes del SIG con relacion a las necesidades
y expectativas, asi como el seguimiento a su cumplimiento:
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EXTERNO

MATRIZ DE PARTES INTERESADAS

CIUDADANIA- COMUNIDAD- USUARIOS-
CLIENTES

Grupo de personas que se ven afectadas
positiva o negativamente por la operacion de
la empresa

ENTES GUBERNAMENTALES-
AUTORIDADES- ENTES DE CONTROL

Entidades e Instituciones que que controlan y
garantizan que las entidades del Estado que
prestan servicios cumplan los objetivos y
funciones.

ARL- EPS- IPS (EMPRESAS EXAMENES
MEDICOS OCUPACIONALES) -~ .

Administradoras de Riesgos Laborales
(ARL), Compaiiias de Seguros que
garantizan las prestaciones de salud y
econdmica a quienes sufran un accidente en
el trabajo y o enfermedad profesional

PRESTACION DE SERVICIOS Y/O APOYO A
LA GESTION

Prestacion de Servicios: Pformas de
vinculacién mas comunes en el campo
profesional en Colombia (junto con el
contrato a término fijo e indefinido). Este
suele ser visto como una forma de
contratacion informal, ya que, aunque es
conocido como un contrato, no es mas que el
acuerdo entre dos partes por la realizacién
de una labor personal.

PROVEEDORES Y CONTRATISTAS

W

N (s D "

Proveedor es una empresa o persona fisica
que proporciona bienes o servicios a otras
personas o empresas.

Contratista: Persona u organizacién que a
través de un contrato ejecuta una obra
material o estd encargada de un servicio para
el gobierno, una corporacién o un particular.

INTERNO

SERVIDORES PUBLICOS/ FUNCIONARIOS
N e )

Miembros de las corporaciones publicas, los
empleados y trabajadores del Estado y de
sus entidades descentralizadas
territorialmente y por servicios
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JUNTA DIRECTIVA
@

.‘ imorecn R@

Maximo érgano de una empresa, sus
principales responsabilidades son la
direccion, control y supervision

ORGANIZACIONES SINDICALES
1‘, vy

A SlNchA‘lOf

Parte del movimiento obrero que se organiza
mediante sindicatos, una organizacion que
reune a los trabajadores a partir del trabajo
que desempefian con el fin de defender sus
intereses comunes ante los empleadores y
los gobiernos

COPASST
COPASST

i‘r:‘

=A

= N

(DN

L

comité encargado de la promocién y
vigilancia de las normas en temas de
seguridad y salud en el trabajo dentro de las
empresas publicas y privadas.

INTERNO

BRIGADAS DE EMERGENCIA

Las brigadas son grupos de personas
organizadas y capacitadas para
emergencias, mismos que seran
responsables de combatirlas de manera
preventiva o ante eventualidades de un alto
riesgo, emergencia, siniestro o desastre,
dentro del instituto y cuya funcion esta
orientada a salvaguardar a las personas, sus
bienes y el entorno de los mismos

COMITE DE CONVIVENCIA LABORAL

Comité de Convivencia
Laboral

El Comité de Convivencia Laboral tiene por
objeto prevenir las conductas de acoso laboral
y atenderlas en caso de presentarse

COMITE DE
SEGURIDAD

VIAL

El Comité de seguridad vial es el ente
encargado de definir la visién, los objetivos y
alcances del Plan Estratégico de Seguridad
Vial, acorde con los minimos establecidos por
la autoridad correspondiente y de acuerdo al
fin misional y desarrollo de actividades de
cada actor de transito de la empresa.
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Plan Institucional de Gestion Ambiental.
Permite estandarizar los criterios ambientales
en la gestion general de la Empresa.
Comprende actividades de planeacion,
responsabilidades, programas y recursos para
elaborar, implementar, ejecutar, revisar y
mantener la politca ambiental como
mecanismo y estrategia integral del IBAL

GRUPO AUDITOR HSEQ Grupo de personas que llevan a cabo
‘ r-' auditorias  internas 'y  contribuyen al
' mantenimiento del SIG en los procesos de la
' empresa
EQUIPO
AUDITOR -
s

- —_—

4.3. Determinacion del alcance del Sistema Integrado de Gestion.

El Sistema Integrado de Gestién de la EMPRESA IBAGUERENA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL, bajo los estandares de las Normas ISO
9001:2015 Sistema de Gestiéon de la Calidad , 45001:2018 Sistema de Gestion en Seguridad y
Salud Ocupacional y ISO 14001:2015, contempla como alcance de actuacién, la prestacion de
los servicios publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado, facturacién, vinculacién y
atencion a usuarios, dentro del perimetro hidrosanitario de la ciudad de Ibagué, mediante la
ejecucion de los 16 procesos que conforman su Modelo de Operacion por Procesos.

Nota: Para el Sistema de Gestion Ambiental ISO 14001:2015 se excluye del alcance las sedes
Planta Chembe, Bocatoma Combeima, Bocatoma Cay, Plantas de tratamiento de agua potable
La Pola1y2.

PROCESOS ESTRATEGICOS:
Incluyen procesos relativos al establecimiento de politicas y estrategias, fijaciéon de objetivos,
provision de comunicacién, aseguramiento de la disponibilidad de recursos necesarios y
revisiones por la direccién que se deben realizar en la Entidad.

o PLANEACION ESTRATEGICA: Subprocesos Gestion de Matriculas, Proyectos

Especiales, Gestion Estratégica.
o COMUNICACION Y RELACIONES PUBLICAS
o SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
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PROCESOS MISIONALES:
Son aquellos procesos que proporcionan el resultado previsto por la Entidad, en el cumplimiento
de su objeto social o razén de ser.
o PRODUCCION DE AGUA POTABLE: Subprocesos Potabilizacion del agua,
Gestion de Acueducto y Gestion Control de Pérdidas
o ASEGURAMIENTO Y CALIDAD DEL AGUA
o SANEAMIENTO BASICO: Subprocesos Gestion de Alcantarillado, Tratamiento
de Aguas Residuales
o GESTION COMERCIAL Y ATENCION AL CLIENTE: Subprocesos Facturacion y
Recaudo, Gestion de Cartera y Gestion de Atencién al Cliente y PQR.
o GESTION AMBIENTAL

PROCESQOS DE APOYO:
Son aquellos encargados de dar apoyo a los procesos estratégicos y misionales de la Entidad,
para que éstos puedan realizar sus actividades.
o GESTION HUMANA
GESTION FINANCIERA
GESTION TECNOLOGICA
GESTION JURIDICA Y CONTRACTUAL
GESTION DOCUMENTAL
GESTION AMBIENTE FiSICO
CONTROL DISCIPLINARIO

0O O O 0O O O

PROCESOS DE EVALUACION:

Incluyen aquellos procesos necesarios para medir y recopilar datos destinados a realizar el
analisis del desempeno y la mejora continua de la eficacia, la eficiencia y efectividad del Sistema
Integrado de Gestién de la Entidad.

o EVALUACION INDEPENDIENTE

El Sistema Integrado de Gestion de la empresa Ibaguerefia de Acueducto y Alcantarillado IBAL
S.A. E.S.P. OFICIAL, CUBRE todos las actividades, procesos, planes, programas y proyectos
dirigidos a fortalecer su Gestion Institucional, asi como los aspectos e impactos ambientales
generados en el desarrollo de su funcionalidad, peligros y riesgos SST, el cumplimiento de
requisitos legales, la respuesta a situaciones de emergencia. Que se puedan generar en las
sedes de la Empresa:
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» Sede La Pola (Barrio la Pola)

* Avenida 15

* Atencion al Usuario: Carrera 5 No. 41-16 edificio F25 Piso 2
» Calle 60 Con Cra 5 Edificio Cami Norte

* Km 3 via al nevado zona industrial Chapeton

* Bocatomas

- PTAP

- PTARD

EXCLUSIONES

La EMPRESA IBAGUERENA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO IBAL S.A. E.S.P.
OFICIAL no tiene exclusiones en la implementacion de la Normas definidas en el alcance.

4.4. Sistema Integrado de Gestidon y sus procesos

El Sistema Integrado de Gestion de la empresa IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL, esta estructurado

segun los siguientes modelos de gestion, con el fin de implementar acciones encaminadas al
cumplimiento de los objetivos y al mejoramiento continuo:

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD:

Con base en los lineamientos y requisitos

ip — @ Bl l £ B
especificados en la Norma 1ISO 9001:2015 -§ 2 i ms g%&!gz_zgw S facE 1] |
Sistema de Gestion de la Calidad, el cual ~ }i3 523';';:?‘?”"9_%3 ® ggg;gi@?“m
define las herramientas de gestion 3 E=19001:2008-—5 il N E &= & raitrol

L . Sinformation == & @ sLontro!
sistematica y transparente que permita 2_3g ilE g —,-o;é ] 51’5’[] e Si I
dirigir, controlar y evaluar el desempefio L.Ew~190015nand 5i‘§iﬂ8fzu§mmer s1g
de la entidad, en términos de calidad y “ta_'.l.ggﬁd”_slg‘_tfg'g Managgmgnt

. Y . v Records NAIYSIS Japproach
satisfaccion social en la prestacion de los sual?yllllncémeme_ Egég :Q li wrequlrements
servicios a cargo de las entidades. Esta e formation %E:jiﬁeneral Etgrml cmionmen
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enmarcado en los planes estratégicos y de desarrollo de tales entidades.

P i MODELO INTEGRADO DE PLANEACION Y
Control GESTION MIPG

Sistema de Interno
Desarrollo

Administrativo

El modelo integrado de Planeacion y Gestion
MIPG es una herramienta que simplifica e integra
los sistemas de desarrollo administrativo vy
gestion de la calidad y los articula con el sistema
de control interno, para hacer los procesos
dentro de la entidad mas sencillos y eficientes.

Sisterma de
Gestion de
Calidad

SISTEMA DE GESTION AMBIENTAL:

Este sistema toma como base la Norma Técnica
Colombiana NTC ISO 14001:2015 cuyo propdsito es
proporcionar a las organizaciones un marco de
referencia para proteger al medio ambiente y responder
a las condiciones ambientales cambiantes, en equilibrio
con las necesidades socioecondmicas. Especifica
requisitos que permiten que una organizacion logre los
resultados previstos que ha establecido para su sistema
de gestién ambiental.

SISTEMA DE GESTION DE LA SEGURIDAD Y SALUD EN
EL TRABAJO SG-SST:

Con base en la norma NTC ISO 45001:2018 y en la
Resolucion 312 de 2019, donde se especifican los requisitos y
directrices para un sistema de gestion en seguridad y salud en
el trabajo, para hacer posible que una organizaciéon controle
sus riesgos de syso y mejore su desempeiio en este sentido.
MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE LA SEGURIDAD
SALUD EN EL TRABAJO
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La articulacion de las anteriores normas se encuentra descrita en el Anexo 1. MATRIZ DE
IDENTIFICACION DE REQUISITOS.

La EMPRESA IBAGUERENA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO IBAL S.A. E.S.P.
OFICIAL ha identificado cuatro grandes grupos de procesos (Macro-procesos) necesarios para
el cumplimiento del Sistema Integrado de Gestion: procesos estratégicos, misionales, de apoyo y
de evaluacion, los cuales estan documentados en el mapa de procesos:

Planeacién Estrategica M a p a d e P rocesos ,P:;?D"C:i,ﬁ;,: :f:i"a Potable
: IBAL S.A.E.S.P Oficial do Acucduc

d

s ica Gestion de Acueducto
Proy es- - Gestion Control de Pérdidas
Ge! as-
i i Mejoramiento continuo Aseguramiento y
Comunicaciones y Relpaacl:loir;:: m Calidad de Agua
Saneamiento Basico

Sistema Integrado de Gestién - Gestién de Alcantarillado
Tratamiento de Aguas Res/duales

Gestién Comercial
y Recaudo

Gestion Ambiental

onunuod OJUBILUL’)U{BV\

Gestion Humana

Mejoramiento continuo

Gestién Financiera

Gestién Tecnolégica

Gestién Juridica y Contractual
Gestion Documental

Control Disciplinario

Gestion Ambiente Fisico

Evaluacién Independiente Mejoramiento continuo

PROCESO OBJETIVO
PROCESOS ESTRATEGICOS
PLANEACION Definir las estrategias orientadas por la Empresa |Ibaguerefia de
ESTRATEGICA- Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. ES.P. OFICIAL para el logro de
subproceso Gestion |a mision institucional, mediante la formulacién de planes, programas
Estratégica y proyectos con el fin de garantizar la mejora continia en la

prestacion de los servicios publicos de acueducto y alcantarillado de

acuerdo con la normatividad vigente

Gestionar las actividades establecidas por la empresa para la
Subproceso Gestion vinculacién y creacién en la base de datos, de nuevos usuarios de
Matriculas los servicios de Acueducto y Alcantarillado, cumpliendo con la

Normatividad vigente que le aplica.



QIBAL sic

CcODIGO: SG-M-001

MANUAL DEL SISTEMA INTEGRADO DE FECHA VIGENCIA:
GESTION 2025-12-19
VERSION: 21

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Pagina 21 de 50

Subproceso
Proyectos Especiales

SISTEMA
INTEGRADO
GESTION

DE

COMUNICACIONES Y
RELACIONES
PUBLICAS

Coordinar y participar en el disefio de la planeacion estratégica de la
empresa a través de la formulacion de los planes, programas y
proyectos de inversion, orientada al cumplimiento de los objetivos
corporativos

Mantener y mejorar el desempeno del Sistema Integrado de Gestién
contribuyendo a la proteccion y conservacion del medio ambiente, la
salud y seguridad de los trabajadores y garantizando la satisfaccion
del cliente con el fin de orientar, facilitar y tomar decisiones que
permitan el logro de los objetivos institucionales en términos de
eficiencia, eficacia y efectividad.

Planear y ejecutar estrategias de comunicacion en los niveles interno
y externo del IBAL ESP OFICIAL para contribuir a la proyeccion de
la imagen institucional, garantizando el cumplimiento de Ilo
establecido en el Sistema Integrado de Gestion y el MECI,
asegurando un facil acceso a la informacioén y visibilizacién de los
procesos

PROCESOS MISIONALES

PRODUCCION DE
AGUA POTABLE -
subproceso
Potabilizacion de
agua

Subproceso Gestion
de Acueducto

Subproceso Gestion
control pérdidas

ASEGURAMIENTO
CALIDAD DE AGUA

Producir agua potable con los estandares de calidad nacionales, con
continuidad, medicion de los consumos y una cobertura del 100% del
perimetro hidraulico en la ciudad de Ibagué resguardando la
seguridad de operacion del personal y minimizando el impacto en el
medio ambiente.

Distribuir agua potable asegurando la eficiencia en la prestacion del
Servicio Publico de Acueducto a su cargo, asi como la garantia de
una optima calidad y continuidad de dichos servicios y una cobertura
del 100% del perimetro hidraulico en la ciudad de Ibagué
resguardando la seguridad de operacién del personal y minimizando
el impacto en el medio ambiente.

Definir mecanismos y estrategias para reducir pérdidas de agua
potable, a través de planes/actividades, con el fin de cumplir con los
requerimientos y requisitos legales, alcanzando un estandar de
eficiencia, preservando la seguridad de los trabajadores ty
reduciendo el impacto en el medio ambiente.

Verificar y certificar la calidad del agua mediante al realizacién de
ensayos fisisco quimicos y microbiolégicos, de acuerdo con los
procedimientos establecidos en el sistema integrado de gestion
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SANEAMIENTO
BASICO- Gestion
Alcantarillado

Tratamiento de aguas
residuales

GESTION
COMERCIAL-
Facturacion y
recaudo

Gestion Atencion al
cliente y PQR

Gestion Cartera

Gestion ambiental

PROCESOS DE APOYO

(SIG), para garantizar el cumplimiento de Is normatividad legal
vigente y proporcionar informacion confiable a los clientes internos y
externos sobre la calidad del agua.

Realizar la recoleccion y conduccion de las Aguas Residuales
Domésticas y Pluviales dentro del perimetro hidrosanitario del IBAL
S.A E.S.P OFICAL a través de los diferentes sistemas de redes de
alcantarillado garantizando la proteccion y conservacion del medio
ambiente, la salud y seguridad de la comunidad y de los trabajadores
en el marco de los parametros establecidos por la normatividad
vigente.

Realizar tratamiento, seguimiento y disposicion de las aguas que
entran a las Plantas de Tratamiento de Aguas Residuales a cargo del
IBAL. S.A E.S.P. OFICIAL, en el marco de los parametros de calidad
establecidos por la normatividad vigente

Realizar oportunamente la facturacion del servicio de Acueducto y
Alcantarillado en cumplimiento de la normatividad vigente, mediante
informacion confiable, contribuyendo a la efectividad del recaudo.

Desarrollar los procesos de recepciéon, tramite, respuesta y
notificacion de las peticiones, quejas y reclamos, asociados a la
prestacion del servicio de Acueducto y Alcantarillado, encaminados
a la satisfaccion del Cliente en cumplimiento de los requisitos legales
Planear, disefiar y ejecutar estrategias de cobro que permitan la
gestion eficiente de la cartera morosa de la Empresa y el inicio del
proceso administrativo de cobro coactivo, contribuyendo al
cumplimiento de los objetivos misionales de la entidad

Disefiar e implementar estrategias de adaptabilidad al cambio
climatico teniendo como pilares la proteccidén, conservacion y
aprovechamiento del recurso hidrico, generando mejores practicas
para la mitigacion de los impactos ambientales causados por las
actividades de construccion, mantenimiento y operacién de los
sistemas de acueducto y saneamiento basico, garantizando el
respectivo seguimiento y manejo adecuado de los recursos
naturales, dandole aplicabilidad a lo establecido en las normas ISO
14001:2015, 1ISO45001:2018 e ISO 9001:2015
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Gestion humana

Gestion documental

Gestion juridica y
contractual

Gestion ambiente
fisico

Gestion financiera

Gestion tecnolégica

Control Disciplinario

Administrar el talento humano (trabajadores oficiales, empleados
publicos y aprendices), de la Empresa Ibaguerefia de Acueducto y
Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL, con el fin de contribuir a la
mejora de las competencias y el desarrollo integral en materia laboral
Adoptar las mejores practicas de Gestion Documental y Archivistica,
orientadas a la organizacion y custodia de sus documentos, a través
de la utilizacion de las nuevas tecnologias de informacion,
elaboracion de formatos, adopcion de la Politica de Gestion
Documental, que permita determinar los lineamientos institucionales
tendientes a garantizar la efectiva, eficaz y eficiente Gestion
Documental, en el marco de la normatividad vigente

Orientar, asistir, asesorar y defender a la Empresa Ibaguerefa de
Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL, en asuntos
juridico-administrativos internos y externos de su competencia,
velando de manera oportuna y eficaz por los intereses de la misma,
asi mismo, apoyar de manera integral los procesos de contratacion
que se adelanten de acuerdo a las necesidades de la empresa,
cumpliendo con la constitucion politica, la ley y la normatividad
vigente en la materia.

Brindar el apoyo logistico a todos los procesos que conforman el
sistema integrado de gestion de la empresa de acueducto y
alcantarillado IBAL S.A. ESP oficial, buscando satisfacer las
necesidades de suministro de bienes y servicios de estos procesos
en forma oportuna

Conducir de manera oportuna y confiable a una correcta planeacion,
ejecucion, registro y control de los recursos financieros de la
empresa, procurando la asignacion de los mismos a todos los
procesos para el logro de su objeto misional.

Garantizar el efectivo apoyo tecnoldgico a las diferentes areas del
IBAL S.A. ESP OFICIAL, mediante la asignacién, administracion y
mejora de los recursos tecnoldgicos disponibles (hardware, software,
redes y comunicaciones).

Adelantar los procesos disciplinarios de los servidores publicos del
IBAL por el incumplimiento de los deberes e infringir las prohibiciones
establecidas en el Cdédigo General Disciplinario y demas normas
concordantes.
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PROCESO OBJETIVO \

PROCESOS DE EVALUACION

Realizar asesoria, acompanamiento, evaluacién, seguimiento y
control al Sistema de Control Interno de la empresa Ibaguerefia de
Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL, agregando
valor e informacion real y oportuna, a través de verificaciones
periodicas, que sirven de base en la toma de decisiones gerenciales
para el logro de los objetivos Institucionales y requisitos legales
vigentes

Evaluacion
independiente

En los procesos de Planeacion estratégica, Produccion de Agua Potable, Saneamiento Basico y
Gestién Comercial se han definido unos subprocesos para una mayor claridad de la
documentacién de la siguiente manera:

Planeacion Estratégica: Proyectos Especiales, Gestion de matriculas y Gestion Estratégica
(Gerencia- Direcciones de Planeacion, Operativa, Comercial y Administrativa y Financiera)

Produccién de Agua Potable: Potabilizacién de agua, Gestion de Acueducto, Gestion de Control
Pérdidas.

Saneamiento Basico: Gestion de Alcantarillado, Tratamiento de Aguas Residuales
Gestion Comercial: Facturacién y recaudo, Gestion Cartera y Gestidén Atencion al Cliente y PQR.

La secuencia e interrelacion de los procesos esta documentada en las Caracterizaciones de
Procesos. En este documento se establece la descripcidn del objetivo de cada proceso, los
cargos responsables del proceso, las entradas (recursos, requisitos legales, internos y de los
beneficiarios del servicio educativo), salidas (resultados y/o servicio), usuarios y proveedores del
proceso, registros y mecanismos de control e indicadores de seguimiento y medicion. Ver Anexo
2: CARACTERIZACIONES DE PROCESOS.

La Empresa Ibaguerefia de Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL, tiene el deber
de asegurar la eficiencia en la prestacion de los servicios publicos de acueducto y alcantarillado,
asi como la garantia de una 6ptima calidad y continuidad. Los procesos contratados son
controlados, supervisados y vigilados a través de las respectivas interventorias, supervisorias y
procesos de auditoria (de segunda parte) realizadas directamente por la empresa o por quien ella
contrate, que fija las metas y los indicadores de cumplimiento.
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5. LIDERAZGO

5.1. Liderazgo y compromiso.

El Gerente evidencia su compromiso con la implementacion del SIG y la mejora del mismo, a
través de las siguientes acciones:

Brindando su respaldo y los recursos necesarios para el logro de los objetivos propuestos

Procesos de rendicion de cuentas con relacion a la eficacia del SIG, a través de informes
a Junta Directiva, Alcaldia Municipal, Entes de Control, Ciudadania en General, Comité
del SIG, entre otras instancias.

La identificacion de las necesidades y expectativas de los clientes y partes interesadas
definidos en el numeral 4.1 del presente Manual, como insumos para la prestacién del
servicio.

Definicion de mecanismos de comunicacion que permiten conocer las necesidades,
expectativas y nivel de satisfaccion de nuestros usuarios y la comunidad ibaguerena en
general.

Promoviendo a partir de los canales de comunicacién, el enfoque a procesos y el
pensamiento basado en riesgos y oportunidades, que puedan afectar la conformidad de
los servicios.

El cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios establecidos por las diferentes
instancias del orden nacional, departamental y municipal (Gobierno Nacional, Ministerios,
Superintendencia de Servicios Publicos, Gobernacion del Departamento, Alcaldia
Municipal, Concejo Municipal, Corporacion Auténoma del Departamento, entre otras.
MATRIZ DE REQUISITOS LEGALES GJ-0-001

El establecimiento y cumplimiento de las politicas del Sistema Integrado de Gestion, las
cuales evidencian un compromiso con los clientes y demas partes interesadas, en proveer
un servicio publico de calidad.

El establecimiento y cumplimiento de los objetivos del Sistema Integrado de Gestion,
dirigidos hacia el sostenimiento de la Entidad, la satisfaccién de los clientes y demas
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partes interesadas, el fortalecimiento de las competencias del personal que labora en la
entidad y garantizar un adecuado clima organizacional.

e Laimplementacion de las revisiones al SIG, segun lo establecido en el PROCEDIMIENTO
DE REVISION POR LA DIRECCION SG-P-005.

e La disponibilidad de recursos econdmicos y fisicos, estan referenciados en cada uno de
los procedimientos que integran el proceso de Gestion Financiera.

e El cumplimiento de la calidad del servicio de acueducto y alcantarillado, segun lo
establecido en los procedimientos que integran los procesos misionales.

Asi mismo, ha implementado un Sistema Integrado de Gestién en la Empresa Ibaguerena de
Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL el cual involucra los requisitos de la
norma ISO 9001:2015 Sistema de Gestidon de la Calidad, 1ISO 14001:2015 Sistema de Gestion
Ambiental y 1ISO 45001:2018 Sistema de Gestion en Seguridad y Salud en el Trabajo y se
conformaron los equipos de trabajo del SIG.

Enfoque al cliente: La alta direccion identifica los clientes y partes interesadas de la entidad,
tiene en cuenta las disposiciones legales y normas vigentes, las cuales son de obligatorio
cumplimiento en el desarrollo del sistema, mide la percepcion del cliente con respecto a la
prestacion del servicio, de acuerdo a lo establecido en el “procedimiento para medir la satisfaccion
del cliente”

5.2. Politica.

Para garantizar el Direccionamiento Estratégico de la Entidad, se ha establecido,
documentado y comunicado como grandes estrategias, los Valores Institucionales, la Mision, la
Vision, las Politicas y los Objetivos del Sistema Integrado de Gestion:

VALORES

Honestidad
Respeto
Compromiso
Diligencia
Justicia

ASENENENEN
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MISION

Somos una empresa publica, prestadora de los servicios de acueducto y
alcantarillado de la ciudad de Ibagué, que trabaja para garantizar la
calidad, continuidad y cobertura, con integridad en sus actuaciones
diarias, generando valor para nuestros diferentes grupos de interés,
comprometidos con el cumplimiento de las normas y requisitos legales;
contribuyendo a la proteccién y conservacién del medio ambiente, la
satisfaccion del cliente y la salud y seguridad de los trabajadores..

VISION

En el 2031 Estar posicionados como una empresa de servicios
publicos exitosa e innovadora, que brinde confianza a la
ciudadania, donde nuestro personal se comprometa para dar
valor a nuestros clientes, garantizando calidad en la gestién y
satisfaccion a nuestros grupos de interés.

POLITICA DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

El IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL se compromete con la
prestacion de los servicios de Acueducto y
Alcantarillado a través del mejoramiento continuo de
su Sistema Integrado de Gestidon atendiendo las
necesidades de nuestras partes interesadas con

integridad y calidad en el servicio para generar valor

publico, promoviendo la seguridad y salud de sus
trabajadores, la proteccion y conservacion del medio

ambiente y el cumplimento de los requisitos legales, contribuyendo a la calidad de vida y
desarrollo sostenible de la region
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POLITICA DEL SISTEMA DE GESTION AMBIENTAL

& \:\ : b //; ;;,,J,
La Empresa Ibaguerefia de Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P. ( N \
OFICIAL como prestador de servicios publicos de agua potable vy

L) »o |
saneamiento basico, se compromete con el Sistema de Gestion Ambiental /< %"
‘\ /

"

a:

a) Promover con la gestion integral del recurso hidrico la proteccion y er
conservacion de las fuentes abastecedoras hasta el saneamiento y Q\, 1‘9/
recuperacion de los cuerpos de agua de la ciudad de Ibagué. "
b) El manejo integral y continuo de los residuos sélidos para su reduccion, reutilizaciéon y su
aprovechamiento.
La gestion eficiente de la energia y el consumo de papel, a través de una estrategia de mitigacion
y reutilizacion con la implementacién de fuentes limpias y su uso racional en todos los procesos,
adaptandonos al cambio climatico para el fortalecimiento de una cultura empresarial bajo el
modelo del ciclo de vida, con el fin de garantizar una gestiéon ambiental integral continua, a fin de
garantizar el cumplimiento de los requisitos legales, la mitigacién y prevencion de los impactos

ambientales.

POLITICA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA SEGURIDAD Y SALUD EN EL
TRABAJO Y SEGURIDAD VIAL

La empresa Ibaguerefia de Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A ESP OFICIAL, se compromete
con el desarrollo y fortalecimiento del sistema de gestion de la seguridad y salud en el trabajo
(SG-SST) y Plan estratégico de seguridad vial a:

1. Prevenir la ocurrencia de accidentes de trabajo, de transito vehicular, enfermedades
laborales, dafio a la propiedad, al medio ambiente, logrando asi el mantenimiento del
bienestar fisico, mental y social de los trabajadores y la seguridad de los contratistas,
visitantes y demas partes interesadas.

2. proveer condiciones de trabajo seguras y saludables para la prevenciéon de lesiones y

deterioro de la salud relacionados con el trabajo, garantizando las mejores practicas

desempeiio en las actividades que impliquen desplazamientos.

Gestionar los riesgos y oportunidades de la SST.

4. Establecer los controles para la identificacion y eliminacion de los peligros, evaluandolos,
valorandolos logrando asi la reduccién de los riesgos para la SST.

5. Crear mecanismos para la participacion y consulta de los trabajadores y del comité
paritario de seguridad y salud en el trabajo COPASST y Comité de convivencia laboral.

w
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6. Cumplir con los requisitos legales aplicables en seguridad y salud en el trabajo y seguridad
vial.

7. Facilitar el talento humano, el recurso financiero, técnico, tecnoldgico y fisico necesarios
para lograr los objetivos y metas; proporcionando a sus trabajadores, contratistas,
visitantes y partes interesadas un ambiente de trabajo seguro con el fin de mantener una
organizacién competitiva y crear una conciencia de mejoramiento continuo.

8. Minimizar los riesgos de SST y de transito derivados del comportamiento de todo el
personal, mediante el desarrollo de programas de concientizacion y educacion;
fortaleciendo una cultura de prevencion y auto cuidado con el fin de lograr los objetivos
trazados, garantizando el talento humano, los recursos fisicos y financieros necesarios
para el mejoramiento continuo de la Gestién de la seguridad y salud en el Trabajo y
seguridad vial, mejorando su desempefio de la SST.

Sistema de Gesfion -
de la Seguridad y N3 g‘% <
Salud en el Trabajo Yy

TS A |
A

5.3. Roles, responsabilidades y autoridades de la organizacién

El Gerente y el Comité del SIG establecen los Objetivos del SIG. La evidencia de los mismos se
encuentra en el cumplimiento de cada uno de los Procedimientos que integran el proceso del
Sistema Integrado de Gestion. De igual forma se garantiza la planeacién del SIG y se mantiene
su integridad controlando los cambios que se presenten.

Responsabilidad y autoridad:

La empresa ha definido las funciones y responsabilidades de los equipos de trabajo para la
planeacion, implementacion, seguimiento, evaluacion y mejoramiento continuo del Sistema
Integrado de Gestion de la empresa, mediante SG-R-030 MATRIZ DE ROLES,
RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Los comités contaran con los siguientes equipos de trabajo o roles:
v' Comité Institucional de Gestion y desempefio

v" Equipo Operativo del Sistema Integrado de Gestion

v" Coordinador del SIG
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v' Lideres HSEQ
v" Responsables o Lideres de Procesos

A su vez, mediante Resolucion 0157 del 06 de marzo de 2017, se crea el comité de Gestion
Ambiental PIGA, con el fin de garantizar la efectiva, eficiente y eficaz formulacion, concertacion,
implementacion, seguimiento y evaluacion de los planes ambientales internos y externos.

Mediante el_Manual Especifico de Funciones y Competencia, se establecen y documentan las
responsabilidades y autoridades de los cargos relacionados con el Sistema Integrado de Gestion,
caracteristicas del cargo y las competencias requeridas para desempefar el mismo.

Para evidenciar las lineas de autoridad y dependencia se definié una Estructura Organizacional
(Organigrama) formal de la Entidad.

El IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL, mediante Acuerdo 001 de enero 27 de 2025 de Junta Directiva,
modifica y adopta la estructura organica de la empresa, se determinan las funciones y se dictan
otras disposiciones

GERENCIA

1.1 Oficina de Control Disciplinario

1.2 Oficina de Control Interno de Gestion

1.3 Oficina Asesora de Comunicaciones y Responsabilidad Social
1.4 Secretaria General

1.5 Direccion de Planeacién

1.6 Direccion Operativa

1.7 Direccion Comercial y Servicio al Cliente

1.8 Direccion Administrativa y Financiera

1.9 Direccion de Crecimiento Corporativo
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Revisoria Fiscal

Oficina de Control
Unico Disciplinario
e
Oficina de Control
e Interno de Gestion
Secretaria General Oficina de
— Comunicaciones y

Responsabilidad Social

Direccion Comercialy | Direccion Administrativa y | Direccion de Crecimiento
Servicio al Cliente Financiera Corporativo

Direccion de
Planeacion

Direccion Operativa

El Gerente General podra crear y organizar, con caracter permanente o transitorio, los grupos
internos de trabajo que sean necesarios dentro de la planta de personal aprobada por la
estructura organizacional.

Mediante Acuerdo No. 002 de enero 27 de 2025 se adopta el reglamento general y el reglamento
de comités de Junta Directiva de la empresa.

Asi mismo, a través del Acuerdo No. 003 de enero 27 de 2025 se modifica la planta de personal
de la empresa, reconfiguran la denominacion de cargos de la planta de personal de empleados
publicos, consolidacion de la planta de personal y distribucion de cargos, entre otros.
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Direccion Operativa -Dlreca_o_n (om_erﬂal y Direccion de Direccion Administrativa y
Servicio al Cliente

Direccion de Crecimiento Finandiera
Planeacion el Corporativo
Facturacion y

Recaudo n
Proyectos Gestion Docurnental

Espediales

Gestion Humana
Acueducto

Gestion Cartera Gestion Financiera

(sestio O a —
Ambiental Alcantarillado Gestion de
Atencion al
Gestion de Tratamiento de Cliente Y POR
Matriculas Aguas Residuales ontabilidad
Impuestos

Aseguramiento y

: estion de Recursos Fisicos
Galidad de Agua

y Servicios Generales

Almacen
Gestién de Control S
Pérdidas Gestién Tecnoldgica

Al interior de cada una de las Dependencias, se encuentran definidos los siguientes grupos de trabajo y
secciones:
DIRECCION DE PLANEACION

v PROYECTOS ESPECIALES
o SECCION GESTION AMBIENTAL
v GESTION DE MATRICULAS
DIRECCION OPERATIVA

v GESTION DE ACUEDUCTO
o POTABILIZACION DE AGUA
v GESTION DE ALCANTARILLADO
o TRATAMIENTO DE AGUAS RESIDUALES
v ASEGURAMIENTO CALIDAD DE AGUA
v GESTION DE CONTROL PERDIDAS
DIRECCION COMERCIAL Y SERVICIO AL CLIENTE

v FACTURACION Y RECAUDO
v GESTION CARTERA
v GESTION DE ATENCION AL CLIENTE Y PQR
DIRECCION DE CRECIMIENTO CORPORATIVO
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
v GESTION HUMANA
v" GESTION DOCUMENTAL
v GESTION FINANCIERA
o TESORERIA
o CONTABILIDAD E IMPUESTOS
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v GESTION DE RECURSOS FiSICOS Y SERVICIOS GENERALES
o ALMACEN
v GESTION TECNOLOGICA

6. PLANIFICACION

6.1 Acciones para abordar los riesgos y las oportunidades.

La Empresa Ibaguereia de Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P.- OFICIAL, implementa
la metodologia vigente publicada por el Departamento Administrativo de la Funcién Publica DAFP
para la administracion de los Riesgos de Gestion, Corrupcion y Seguridad Digital

Se establece la POLITICA DE ADMINISTRACION DE RIESGOS SG-0-022 donde se describen
los lineamientos y etapas para la identificacion y valoracion de riesgos, los cuales se consolidan
en SG-R-007 MATRIZ DE GESTION DEL RIESGO vy las oportunidades se describen en el
formato SG-R-033 ACCIONES PARA ABORDAR LAS OPORTUNIDADES

6.1.1 Identificacion de peligros, valoracién de riesgos y determinacién de controles

La identificacion de peligros y riesgos contempla las actividades rutinarias y no rutinarias que se
desarrollan, asi como los diferentes centros de trabajo, el personal expuesto, los controles
existentes y las medidas de control a implementar para mitigar y controlar los factores de riesgo
identificados. Esta informacién se consolida en la MATRIZ DE IDENTIFICACION DE PELIGROS,
VALORACION DE RIESGOS Y DETERMINACION DE CONTROLES SG-R-128.
PROCEDIMIENTO IDENTIFICACION DE PELIGROS Y VALORACION DE RIESGOS SG-P-013

6.1.2 Aspectos ambientales

La empresa ha identificado y valorado los aspectos e impactos ambientales, generados por las
actividades y operaciones propias de la empresa, en situaciones rutinarias, no rutinarias y de
emergencia, para determinar su significancia con el fin de formular programas de gestién
ambiental que compensen, mitiguen, reduzcan o eliminen los impactos significativos. La
descripcion de los aspectos e impactos ambientales se encuentra relacionada en la matriz.
MATRIZ DE ASPECTOS E IMPACTOS AMBIENTALES SG-R-201 y la metodologia para la
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identificacion de aspectos e impactos se encuentra relacionada en el instructivo SG-1-003
INSTRUCTIVO IDENTIFICACION DE ASPECTOS E IMPACTOS AMBIENTALES Y DE
SOSTENIBILIDAD.

La entidad cuenta con el PLAN INSTITUCIONAL DE GESTION AMBIENTAL PIGA SG-0-011,
donde se impulsan proyectos de promocion de la gestion ambiental. De acuerdo a la situacion
ambiental de la entidad, se establecen programas ambientales por sedes.

6.1.3 Requisitos Legales y Otros Requisitos

La Empresa de Acueducto y Alcantarillado IBAL, S.A. E.S.P. Oficial IBAL, cifie su actuar
fundamentalmente en la legislacion que le aplica, por lo tanto, los requisitos especificados por los
clientes deben estar acorde a esta normatividad. EI Normograma de la empresa establece la
normatividad que aplica a cada uno de ellos. GJ-0-001 MATRIZ DE REQUISITOS LEGALES.

La Empresa, revisa los requisitos relacionados con los productos y/o servicios identificados en
los procesos, antes de prestar el servicio y/o producto para asegurarse de tener los requisitos
claramente definidos y establecer acuerdos previos con el cliente para resolver las diferencias
entre los requisitos del servicio y/o producto y los solicitados previamente.

6.2 Objetivos del SIG y planificacion para lograrlos.

La Empresa Ibaguerefia de Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P.- OFICIAL ha definido los
siguientes objetivos para el Sistema Integrado de Gestion, en funcidn de los niveles pertinentes y
los procesos necesarios para su operacion:

1. Captar, producir y distribuir agua potable con los estandares de calidad, continuidad y
cobertura

2. Realizar la recoleccion, transporte, tratamiento y disposicion final de aguas residuales

3. Garantizar el mejoramiento continuo de su sistema de gestion integral cumpliendo con la
normatividad vigente

4. Generar acciones para mejorar los niveles de satisfaccion del cliente interno y externo en
el marco de sus requisitos y necesidades

5. Identificar los peligros, evaluar y valorar los riesgos y establecer los respectivos controles,
protegiendo la seguridad y salud de los trabajadores, visitantes y demas partes
interesadas
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6. Generar acciones en materia de Gestion ambiental que contribuyan a la proteccion del
medio ambiente, la conservacién de fuentes hidricas abastecedoras, la prevencion de la
contaminacion y el uso racional y sostenible de los recursos

7. Identificar y evaluar los aspectos ambientales, con el fin de controlar, eliminar y mitigar el
impacto ambiental; asi como la reduccion del riesgo ambiental estableciendo los controles
respectivos, fortalecidos en las buenas practicas del SGA.

8. Identificar, valorar y controlar los riesgos y oportunidades, para lograr el cumplimiento de
los objetivos y metas del Sistema Integrado de Gestion de la Empresa.

9. Garantizar los recursos necesarios para el sostenimiento y mantenimiento del Sistema
Integrado de Gestién

10. Reducir los indices de accidentalidad y ausentismo laboral en la empresa, con la
participacion de los trabajadores y del Comité Paritario de Seguridad y Salud en el trabajo
COPASST.

11. Aumentar los niveles de participacién y consulta de los trabajadores, mejorando la
conciencia de la seguridad vial, generando habitos, comportamientos y conductas seguras
en el desarrollo de las actividades del sistema integrado de gestion, promoviendo el
compromiso y liderazgo de todos los trabajadores, contratistas y partes interesadas.

12. Fortalecer el seguimiento a los planes de emergencias, mediante la formacién de sus
brigadistas y ejecucion de simulacros para responder ante situaciones de emergencia

Los objetivos del sistema integrado de gestion establecidos por la empresa de acueducto y
alcantarillado IBAL, S.A. E.S.P. OFICIAL, se divulgan y se establecen en los diferentes niveles
de la organizacion para mantener y mejorar el sistema.

Para el sistema de gestion ambiental se encuentran establecidos los objetivos ambientales en la
MATRIZ DE OBJETIVOS Y METAS AMBIENTALES SG-R-202, a su vez se realiza seguimiento
a través del Plan Institucional de Gestion Ambiental — PIGA

6.3 Planificacion de los cambios.

La Empresa de Acueducto y Alcantarillado IBAL, S.A. E.S.P. Oficial IBAL, establece los
lineamientos para realizar de manera planificada los cambios que puedan afectar el Sistema
Integrado de Gestion, identificando los peligros y riesgos relacionados a la Seguridad y Salud en
el Trabajo, aspectos ambientales, consecuencias potenciales para la entidad, disponibilidad de
recursos y asignacion de responsabilidades, de acuerdo a lo definido en el procedimiento SG-P-
008 PROCEDIMIENTO DE GESTION DEL CAMBIO.
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7 APOYO

71 Recursos.

7.1.1 Generalidades

71.2

713

La Entidad provee los medios y condiciones adecuadas para el desempefio eficaz de los procesos
y para garantizar la implementaciéon y mantenimiento del SIG.

Para garantizar la disponibilidad de recursos econdmicos y fisicos, se ha documentado y aplicado
los procedimientos del Proceso de Gestion Financiera.

Se realiza un presupuesto anual donde se estiman los ingresos y gastos de operacién necesarios
para garantizar la calidad del servicio, el cual es aprobado por la Junta Directiva. La metodologia
para la elaboracién del presupuesto estd contenida en el PROCEDIMIENTO GESTION
FINANCIERA- PRESUPUESTO GF-P-001.

Se proveen los productos y servicios necesarios para una operacion eficaz siguiendo las
disposiciones establecidas en el PROCEDIMIENTO GESTION CONTRACTUAL GJ-P-001,
dando cumplimiento al numeral 8.4 Compras.

Personas

A través del Manual Especifico de Funciones y Competencias Laborales, se garantiza que el
personal que labora en la Empresa de Acueducto y Alcantarillado IBAL, S.A. E.S.P. Oficial, esté
calificado con base en la educacién, formacion, experiencia y habilidades; en el MANUAL DE
POLITICAS DE SELECCION, INGRESO, PROMOCION, REUBICACION Y REGULACION DE
SITUACIONES ADMINISTRATIVA GH-P-001, establece la seleccion y vinculacién del personal.

A través del procedimiento de Gestion Humana, se identifican las necesidades de formacion y
actualizacion de los funcionarios con el propésito de mantener la idoneidad en el desarrollo de
las actividades que afectan directamente la calidad del servicio. Asi mismo, las evaluaciones de
desempeno del personal determinan la competencia de todos los funcionarios en las diferentes
dependencias.

Infraestructura

A través del PROCEDIMIENTO GESTION AMBIENTE FiSICO AF-P-001, se suministran los
servicios de mantenimiento general de la infraestructura fisica, servicios de transporte, vigilancia
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de instalaciones fisicas, equipos para los procesos, asistencia técnica en la instalacion de
hardware y software, mantenimiento preventivo y correctivo de equipos de computo, inventario
de necesidades para actualizacién o renovacién de equipos definida por el proceso de Gestién
Tecnoldgica, entre otros.

Ambiente para la operacion de los procesos

Para prevenir y/o fortalecer las condiciones que afecten el normal desarrollo laboral de cada
Trabajador, se realiza una encuesta de Clima Organizacional anual, para conocer el nivel de
satisfaccion y expectativas, con el fin de sostener las condiciones adecuadas y/o en su defecto
mejorar las condiciones laborales no favorables.

Mediante la adecuada implementacion del Mantenimiento a instalaciones fisicas, equipos,
muebles y enseres se contribuye al bienestar fisico de los Trabajadores.

Mediante una adecuada comunicacion interna, una efectiva Gestion de Seguridad y Salud en el

Trabajo (Decreto 1443 de 2014, 0472 de 2015 y 1072 de 2015) y de recursos econémicos, se
contribuye al bienestar laboral de los Trabajadores, complementado con acciones de
capacitacion, de recreacion, de estimulos y reconocimientos peridédicos a las mejores acciones
realizadas.

El proceso de Gestion Humana suministra los servicios de informes técnicos ocupacionales,
brinda capacitacién en temas especificos de salud ocupacional los cuales apoyan los procesos y
contribuyen al mejoramiento de las condiciones de trabajo.

Recursos de seguimiento y medicion

La Empresa de Acueducto y Alcantarillado IBAL, S.A. E.S.P. OFICIAL, ha implementado los
siguientes recursos de seguimiento y medicion para determinar la conformidad de los productos
y servicios con los requisitos:

PRODUCTOS Y/O SERVICIOS A LOS QUE
SE LES DETERMINARA SU RECURSOSM%EDEIIES,E‘"MIENTO Y
_ CONFORMIDAD | _

e Servicio de acueducto: independizacion, v" Andlisis Fisico - Quimicos
gedéfono, compresor Bacterioldgicos
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Metrologia en los equipos de
laboratorios de aseguramiento de la
calidad

Indicadores de Gestion
Auditorias Internas
Revision por la Direccion

Servicio de alcantarillado: limpieza de
sumideros, pozos, pasacalles, servicio de
equipo succion, servicio de inspeccion
video robot, visitas técnicas, entre otros

AEENIENIRN

<

Analisis  Fisico -
Bacteriolégicos

Quimicos vy

Metrologia en los equipos de
laboratorios de aseguramiento de la
calidad

Indicadores de Gestion
Auditorias Internas
Revision por la Direccion

Servicio de micro medicidn

AN NN

Metrologia en los equipos de
laboratorio o banco de pruebas

Indicadores de Gestion
Auditorias Internas
Revision por la Direccion

Reporte de caracterizacion de
vertimientos liquidos

Indicadores de Gestion
Auditorias Internas
Revision por la Direccion

Inscripcion de matriculas definitivas e
independizacion

Indicadores de Gestion
Auditorias Internas
Revision por la Direccion

Atencion de
Reclamos

Peticiones, Quejas o

Encuestas de satisfaccion
Indicadores de Gestion
Auditorias Internas
Revision por la Direccion

Servicio de Anadlisis Fisico quimico y
microbioldgico

N N N N N A T N N LN N N A R NI

\

Analisis
Bacteriolégicos

Fisicoquimicos y

Metrologia en los equipos de
laboratorios de aseguramiento de la
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calidad

<

Indicadores de Gestion
v"Auditorias Internas
v Revisién por la Direccion

Trazabilidad de las mediciones: El IBAL S.A. E.S.P. Oficial realiza la verificacion de los analisis
Fisicoquimicos y Bacteriolégicos tanto del agua cruda como del agua que sale de cada una de
las plantas de tratamiento. EI monitoreo de calidad se realiza diariamente con muestreos
aleatorios en cada distrito hidraulico. Lo que le permite a la empresa realizar el seguimiento de
calidad de agua suministrada con los indicadores exigidos por la reglamentacion vigente.

Conocimientos de la organizacion

Los conocimientos necesarios para la operacién de los procesos y para lograr la conformidad de
los servicios que presta la Empresa de Acueducto y Alcantarillado IBAL, S.A. E.S.P. OFICIAL, se
basan en fuentes internas como la experiencia, orientaciones de la Junta Directiva,
documentacion de las diferentes actividades para la prestacion del servicio.

De igual manera, el conocimiento también proviene de fuentes externas como el Gobierno
Nacional, Departamental y Municipal, Los Ministerios, La Superintendencia de Servicios Publicos,
La Corporacion Autdonoma, los Entes de Control, etc.

Competencia.

Para garantizar un efectivo desempefio laboral de los Trabajadores Oficiales y Empleados
Publicos, se ha definido, documentado e implementado el Manual Especifico de Funciones y
Competencias, se han identificado los requisitos y competencias que debe cumplir el personal.

De igual manera, existe el documento GH-P-001 Manual de Politicas y Procedimientos de
Seleccidon, Ingreso, Promocion, Reubicacion y Requlacion de las Situaciones
Administrativas y/o Laborales, Legales o Extralegales de los Trabajadores Oficiales al
Servicio del IBAL S.A E.S.P. Oficial, el cual tiene como finalidad, trascender circunstancias
coyunturales y constituirse en un instrumento basico, encargado de liderar la transformacion de
la cultura organizacional, fomentar el sentido de pertenencia, compromiso, motivacion y
desarrollo individual del personal, estableciendo condiciones indispensables para el
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fortalecimiento de sus competencias, de tal manera que estén en capacidad de asumir nuevas
responsabilidades que le permitan ampliar el ambito de su especializacion, hacia otros espacios
laborales.

7.3 Toma de conciencia.

La Empresa de Acueducto y Alcantarillado IBAL, S.A. E.S.P. OFICIAL, se asegura que los
Trabajadores Oficiales, Empleados Publicos y demas servidores publicos (contratistas,
trabajadores en misién, aprendices, pasantes, etc.) tomen conciencia de la importancia del
Sistema Integrado de Gestién y de la aplicabilidad de sus principales aspectos como son, las
politicas del SIG, la pertinencia de los objetivos del SIG, las implicaciones del incumplimiento de
los requisitos del Sistema (Calidad, Ambiental y Gestiéon y Seguridad en el Trabajo) y el rol que
deben desempenar para contribuir a la eficacia del sistema.

Para ello, permanentemente se realizan diferentes jornadas de socializacion y capacitacion, que
le permiten afianzar sus conocimientos y su aplicabilidad. INSTRUCTIVO DE INDUCCION,
REINDUCCION Y CAPACITACION DEL SG-SST COD SG-I-001

7.4 Comunicacion.

La comunicacion interna en la Empresa de Acueducto y Alcantarillado IBAL, S.A. E.S.P. OFICIAL,
se realiza por medio de la pagina web www.ibal.gov.co, el correo electrénico, intranet (SPARK),
Call Center, Radios de Comunicaciones, Carteleras, entre otros. Se cuenta con el MANUAL DE
COMUNICACIONES CR-M-001 de la empresa, através del cual se establece la forma como se
comunica, a quien, cuando y donde.

7.5 Informacion documentada.

Con el fin de dar cumplimiento a los requisitos de control de la informacién documentada y de los
registros, la Entidad ha definido, documentado y aplicado los procedimientos e instructivos
correspondientes. En el presente Manual del Sistema Integrado de Gestién — SIG se hace
referencia Unicamente a los documentos que conforman cada proceso, mientras que su desarrollo
y descripcién detallada se encuentran establecidos en los respectivos procedimientos e
instructivos.
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La documentacién que integra el Sistema Integrado de Gestion de la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P. Oficial comprende, entre otros, los siguientes elementos:

o Declaraciones de las politicas y los objetivos del Sistema Integrado de Gestion.

e Manual del Sistema Integrado de Gestion.

e Procedimientos documentados exigidos por las normas ISO 9001:2015, ISO 14001:2015
e ISO 45001:2018, asi como la metodologia para la implementacion del Modelo Estandar
de Control Interno — MECI, y demas documentacioén definida por la Entidad.

La informacion documentada se controla a través del PROCEDIMIENTO BASE PARA LA
ELABORACION Y CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS SG-P-001

8 OPERACION

8.1 Planificacion y control operacional.

El contenido de este manual, los procedimientos documentados requeridos por las normas objeto
del alcance y los procedimientos necesarios para la prestacion del servicio, dan cumplimiento a
los requisitos que se establecen en este numeral.

Las actividades de verificacion las realiza cada responsable de proceso a través de los
indicadores, el seguimiento para determinar el cumplimiento del servicio y/o producto se realiza
segun lo establecido en el PROCEDIMIENTO REVISION POR LA DIRECCION SG-P-005. Los
registros que se generan como evidencia que los procesos cumplen con los requisitos del servicio
y/o producto se controlan de acuerdo al PROCEDIMIENTO BASE PARA LA ELABORACION Y
CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS SG-P-001.

Para dar cumplimiento a la planificacién del control operacional del Sistema de gestion Ambiental
la empresa cuenta con LA MATRIZ ANALISIS CICLO DE VIDA SG-R-204, para poder estimar
el impacto ambiental de los productos utilizados en los procesos. Por otra parte, como medida de
control se cuenta con la GUIA DE MANEJO SOCIO AMBIENTAL PARA OBRAS GA-G-001.

8.2 Preparacidén y respuesta ante emergencias

El IBAL SA ESP OFICIAL, cuenta con un plan de contingencia y plan de emergencias donde se
establece los procedimientos de respuesta ante situaciones de emergencia, analisis de
vulnerabilidad, inventarios de recursos, comités de emergencia, brigadas de apoyo, planes de
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evacuacion, simulacros y planes de ayuda mutua en los diferentes centros de trabajo de la
Empresa. Anualmente la empresa realiza un simulacro con el personal

8.3 Requisitos para los productos y servicios.

La Empresa de Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P. Oficial asegura que los requisitos
aplicables a sus productos y servicios se determinan y gestionan en cumplimiento de la legislacion
vigente y demas disposiciones normativas que le son aplicables. En este sentido, los requisitos
definidos por los clientes deben ser coherentes con dicho marco legal, el cual se encuentra
identificado y actualizado en el Normograma institucional.

Antes de comprometerse con la prestacion de un servicio o el suministro de un producto, la
Empresa revisa los requisitos establecidos en los procesos, con el fin de confirmar que se
encuentran claramente definidos, que son comprendidos por las partes involucradas y que la
Entidad cuenta con la capacidad para cumplirlos. Cuando se presentan diferencias entre los
requisitos del producto y/o servicio y los solicitados por el cliente, estas se analizan y se
establecen los acuerdos necesarios previamente a su ejecucion, garantizando la conformidad del
producto y/o servicio y la satisfaccion del cliente.

8.4 Diseio y desarrollo de los productos y servicios.

La Empresa de Acueducto y Alcantarillado IBAL, S.A. E.S.P. OFICIAL, realiza de manera directa
o a través de contratos de consultoria o interventoria el disefio de las redes de acueducto y
alcantarillado necesarias para la prestacion del servicio de acueducto y alcantarillado en la ciudad
de Ibagué. Dichos disefios, deben ceiirse a lo definido en la normatividad vigente por entidades
del orden nacional, departamental y municipal.

8.5 Control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente.

Para garantizar una adecuada gestion de compras de suministros y de servicios, se han definido,
documentado y aplicado el siguiente GJ-P-004 PROCEDIMIENTO EVALUACION Y
REEVALUACION DE PROVEEDORES

En el mes de noviembre de cada vigencia, los lideres presentan sus necesidades de bienes y
servicios a la Seccion Almacén y compras. Los lideres de Agua Potable y Saneamiento Bésico
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presentan el Plan de Accion de las necesidades de inversion en obra publica a la Oficina Asesora
de Planeacion, los cuales las valorizan y realizan la propuesta de Plan Anual de Compras y se
presenta ante la Gerencia y Financiera para ser incluido en el presupuesto oficial del afo
siguiente.

Para la contratacion de los servicios externos, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado IBAL,
S.A. E.S.P. OFICIAL, se rige por la ley de contratacion y el Manual de Contratacién de la Entidad.

Para el recibo de mercancia es necesario que exista un contrato u orden de suministro
debidamente legalizado segun lo establecido en el proceso de Gestion Juridica; posteriormente
se procede a verificar e inspeccionar las unidades entregadas confrontandose con las cantidades
y especificaciones contratadas. Una vez revisada la mercancia se procede a la firma de la
remision o factura consignado en estas las observaciones a que hubiere lugar.

Recibida la mercancia se procede a diligenciar el formato de Entrada por Compras AF-R-Al-005,
para posteriormente registrarla en la base de datos del Almacén, con esta informacién se
suscriben las actas de los respectivos contratos y se tramita la cuenta para el pago de la misma.

8.6 Produccion y provision del servicio.

La Empresa de Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P. Oficial asegura la produccion y
provision del servicio de alcantarillado mediante la planificacion, ejecucién y control de sus
actividades operativas, contribuyendo al mejoramiento de las condiciones de higiene y salud de
la poblacion ibaguerefia. Dichas actividades se desarrollan con base en estudios técnicos de
catastro e infraestructura de redes, que permiten identificar las caracteristicas de las redes
sanitarias y pluviales y de las estructuras asociadas, garantizando la continuidad, calidad y
conformidad del servicio.

En el marco del Sistema Integrado de Gestidn, la Entidad gestiona la prestacion del servicio bajo
criterios de control operacional ambiental, identificando y gestionando los aspectos e impactos
ambientales asociados, en cumplimiento de la norma ISO 14001:2015 y la legislacion ambiental
aplicable. Asi mismo, implementa controles operacionales orientados a la prevencion de la
contaminacion, el uso eficiente de los recursos y la atencién de condiciones de vulnerabilidad
frente al cambio climatico, incluyendo programas de contingencia para eventos de sequia o
inundacion.
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De manera complementaria, la Empresa integra los requisitos de la norma ISO 45001:2018,
asegurando que la produccién y provision del servicio se realice en condiciones seguras y
saludables, mediante la identificacion de peligros, evaluacion y control de riesgos laborales, la
aplicacion de medidas de prevencion y proteccion, y el cumplimiento de los requisitos legales en
materia de seguridad y salud en el trabajo, con el fin de prevenir lesiones, enfermedades laborales
y otros incidentes asociados a las actividades operativas.

8.6.1 Control de la produccion y provisién del servicio

Los procesos que conforman el Sistema Integrado de Gestion de la Empresa Ibaguerefia de
Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P. Oficial cuentan con procedimientos documentados,
normas internas e instructivos operativos que definen los controles necesarios para la produccion
y provision del servicio. Estos documentos establecen de manera sistematica las actividades a
realizar, los criterios de aceptacion, los responsables y los registros asociados, con el fin de
asegurar una prestacion del servicio controlada, consistente y homogénea.

En el marco del control operacional, la Entidad integra los requisitos de la norma ISO 9001:2015,
garantizando la conformidad del servicio y el cumplimiento de los requisitos del cliente; de la
norma ISO 14001:2015, mediante la identificacion y control de los aspectos e impactos
ambientales asociados a las actividades operativas; y de la norma ISO 45001:2018, a través de
la identificacion de peligros, evaluacion y control de los riesgos en seguridad y salud en el trabajo.

Lo anterior permite asegurar que la produccion y provision del servicio se realice de manera
eficaz, ambientalmente responsable y en condiciones seguras y saludables para los trabajadores
y demas partes interesadas.

8.6.2 Identificacion y Trazabilidad

ElIIBAL S.A. E.S.P. OFICIAL realiza la verificacién de los analisis Fisicoquimicos y Bacterioldgicos
tanto del agua cruda como del agua que sale de cada una de las plantas de tratamiento. El
monitoreo de calidad se realiza diariamente con muestreos aleatorios en cada distrito hidraulico.
Lo que le permite a la empresa realizar el seguimiento de calidad de agua suministrada con los
indicadores exigidos por la reglamentacion vigente.



CcODIGO: SG-M-001

Mo MANUAL DEL SISTEMA INTEGRADO DE FECHA VIGENCIA:
IBAL SIG GESTION 2025-12-19
AV L vt —— | VERSION: 21

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Pagina 45 de 50

De igual manera, realiza la identificacion y trazabilidad en la prestacion del servicio, a través de
la identificacion de las bocatomas, redes de acueducto y alcantarillado, tanques de
almacenamiento, plantas de tratamiento, PTARD, y de manera individual, con la matricula
asignada a cada uno de los usuarios del servicio.

Frente a la identificacion y trazabilidad de las peticiones, quejas y reclamos, interpuestos por los
clientes, cuenta con el manejo de un software especializado (SOLIN Y CAMALEON), a partir de
los cuales se realiza el seguimiento a la oportunidad y calidad de la respuesta.

8.6.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

8.7

8.8

Los procesos que manejan bienes que son propiedad del cliente deben salvaguardar estos
mientras estén bajo su control. La empresa debe registrar cualquier bien que sea propiedad del
cliente y se pierda, deteriore 0 se considere inadecuado para su uso.

Liberacion de los productos y servicios.

En la Empresa Ibaguereia de Acueducto y Alcantarillado del IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL, se han
implementado disposiciones planificadas para verificar que se cumplen con los requisitos de los
productos y servicios, en tal sentido, se cuenta con la caracterizacién de procesos y los
respectivos procedimientos e instructivos en cada proceso, con los cuales se garantiza el
cumplimiento de los requisitos, en cada uno de los Procesos Misionales:

v" PRODUCCION DE AGUA POTABLE
ASEGURAMIENTO Y CALIDAD DEL AGUA
SANEAMIENTO BASICO
GESTION COMERCIAL
GESTION AMBIENTAL

AN NEANEAN

Control de las salidas no conformes.

Para dar cumplimiento a este requisito se ha documentado e implementado el PROCEDIMIENTO
TRATAMIENTO SERVICIO NO CONFORME SG-P-006, el cual permite establecer el método
para identificar y controlar el servicio no conforme detectado en los procesos de PRODUCCION
DE AGUA POTABLE, ASEGURAMIENTO Y CALIDAD DEL AGUA, SANEAMIENTO BASICO,
GESTION COMERCIAL.
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9 EVALUACION DE DESEMPENO

El Sistema de Gestidén de la Calidad del IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL, con el propésito de mejorar
continuamente la eficacia de sus Procesos ha definido los siguientes documentos:

v" Procedimiento para la identificacion de no conformidades y toma de acciones correctivas,
preventivas y de mejora. SG-P-003

v" Procedimiento para medir la satisfaccién del cliente SG-P-004

Procedimiento de Auditorias Internas del SIG SG-P-015

v" Procedimiento Revisién por la Direccién SG-P-005.

<\

Seguimiento, medicién, analisis y evaluacion.

Los indicadores de Calidad de agua exigidos en los decretos 475 de 1998 y 1575 de 2007,
resolucion 2115 de 2007 del Ministerio de Proteccion Social, se convierten en la herramienta
fundamental para la verificacion de la Calidad del agua suministrada a la poblacion Ibaguerefa.

De igual forma el control y vigilancia realizada por la autoridad sanitaria del Municipio “Secretaria
de Salud” anualmente certifica la conformidad del agua suministrada, garantizando el suministro
de agua segura y confiable a nuestros clientes.

El seguimiento del Sistema Integrado de Gestion esta liderado por el Proceso de Planeacion
Estratégica y relacionado con la aplicacion de indicadores que miden el buen desarrollo del
mismo.

La Empresa Ibaguerefa de Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL, estableci6 un
método unificado para identificar, dimensionar y eliminar las causas asociadas a situaciones de
incumplimiento real o potencial, estableciendo los criterios para el manejo eficaz y oportuno de
las no conformidades y servicios no conformes, durante o después de que estos sean
presentados a los usuarios y para la toma de acciones de mejoramiento.

La Empresa Ibaguerefia de Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL, realiza
seguimiento a la informacion relativa a la percepcion del usuario, mediante la encuesta
“identificacion de requisitos y necesidades del cliente externo”.

El equipo operativo del SIG realiza el analisis de datos al desempefio de los indicadores
periddicamente, para garantizar la conformidad del SIG y mejorar su eficacia.
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El analisis de datos proporciona informacién sobre:

e La satisfaccion de los usuarios

e La conformidad con los requisitos en la prestacion del servicio

¢ Oportunidades de mejora y de acciones preventivas de los procesos y de prestacién del
servicio

e Evaluacion y seguimiento de los proveedores seleccionados por la Entidad.

Auditorias Internas.

Se ha documentado e implementado el PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS INTERNAS DEL
SIG SG-P-015, el cual tiene como objetivo establecer las pautas necesarias para programar,
planear y ejecutar y evaluar las auditorias internas de calidad, seleccién y evaluacion de los
auditores internos, determinar el alcance y los criterios de las auditorias.

Revision por la direccion.

Para garantizar una adecuada planificacion y revision del SGC se ha documentado e
implementado el PROCEDIMIENTO REVISION POR LA DIRECCION SG-P-005, La Entidad
teniendo en cuenta su autonomia, asume la frecuencia de realizacion de la misma.

De esta manera, se asegura la mejora continua y la eficacia del Sistema Integrado de Gestion,
también se incluye la revision de la politica y los objetivos del SIG. De esta revision se deja
constancia en el ACTA REVISION POR LA DIRECCION SG-R-008.

10 MEJORA

10.1 Generalidades

La medicion del desempenio de los procesos se realiza mediante el control de los indicadores de
gestion establecidos en cada procedimiento.

En cada procedimiento se establecen los métodos de analisis de datos, las técnicas estadisticas
mas utilizadas son los graficos de barras, el diagrama causa — efecto (espina de pescado) y la
técnica de los 5 porqués.

El analisis de los datos se realiza en la reunidon del Comité del SIG, en la cual se analizan los
resultados de desempefio de los procesos y se toman las acciones de solucion (si se requieren),
que buscan la mejora continua y el desempefio efectivo del Sistema Integrado de Gestion.
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También se realiza seguimiento al desempefio de los procesos mediante la Revision por la
Direccion que realiza la alta direccion.

La Empresa Ibaguerefia de Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL realiza un
completo esquema de medicidn, control y seguimiento mediante los indicadores establecidos en
cada procedimiento e integrados a los objetivos de calidad. CONSOLIDADO INDICADORES SG-
R-009.

10.2 No conformidades y acciones correctivas.

En el PROCEDIMIENTO PARA LA IDENTIFICACION DE NO CONFORMIDADES Y TOMA DE
ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y DE MEJORA. SG-P-003 se describe la
metodologia para identificar e implementar las acciones correctivas, resultantes de las No
Conformidades detectadas, con el fin de eliminar los problemas que afectan la prestacion del
servicio.

Se aplica el analisis de causas y se determinan las acciones correctivas, relacionadas con:
¢ Quejas de los clientes
¢ Autocontrol
e Desempefio de los procesos
e Auditorias internas

10.3 Mejora continua.
La mejora continua se evidencia con las acciones de mejora efectivamente aplicadas, el control

a los objetivos del SIG, los resultados de las auditorias internas, seguimiento al desempefio de
los procesos, acciones correctivas y los resultados de la Revision por la Direccion.

11 ANEXOS

Anexo 1. Matriz de Identificacién de Requisitos.
Anexo 2: Caracterizaciones de Procesos.


http://www.nueva-iso-9001-2015.com/10-2-no-conformidad-y-accion-correctiva
http://www.nueva-iso-9001-2015.com/10-3-mejora-continua

(x
BIBAL sic

MANUAL DEL SISTEMA INTEGRADO DE
GESTION

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

CcODIGO: SG-M-001

FECHA VIGENCIA:
2025-12-19

VERSION: 21

Pagina 49 de 50

12 CONTROL DE CAMBIOS

FECHA VERSION

2018-08-14 15

DESCRIPCION DEL CAMBIO
REALIZADO

Se actualiza el Manual por el
vencimiento de la certificacién en la
Norma NTCGP 1000:2009, teniendo
en cuenta el Decreto 1499 de 2017
(Modelo Integrado de Planeaciéon y
Gestion).

Se ajustan los subprocesos

IMPACTO QUE
GENERA

2019-06-04 16

Se cambia la version del Manual para
actualizar documentos de los
Procesos, la adopcion de MIPG
(Decreto1499 de 2017).

2020-12-01 17

Se actualiza por el cambio de sede de
atencién al Cliente y ventanilla Unica

Migracién a ISO 45001:2018

2021-02-12 18

Se actualiza al eliminar y crear
documentos que hacen parte del
Sistema Integrado de Gestion

2022-08-30 19

Se realizan ajustes al Manual,
teniendo en cuenta las
actualizaciones de procedimientos y
registros del Proceso

Se elimina el procedimiento SG-P-
007 PROCEDIMIENTO PARA LA
GESTION DE RIESGOS Y
OPORTUNIDADES

Se incluye el Manual Metodologia
Para La Administracion De Riesgos

Se mantiene actualizada
la informacién sobre el
cumplimiento de los
requisitos del SIG

2023-09-11 20

Se actualiza la politica de SST y los
objetivos del SIG.

Se actualiza la matriz de partes
interesadas de la empresa.

Se actualiza las sedes de la empresa.

Informacién actualizada
para mayor organizacion
del SIG y comprension
de las partes interesadas

2025-12-19 21

Se actualizan los objetivos de algunos
Procesos

Actualizacién de la
informacion del Manual
frente al cumplimiento de
requisitos de las Normas
del SIG.




MANUAL DEL SISTEMA INTEGRADO DE
GESTION

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

CcODIGO: SG-M-001

FECHA VIGENCIA:
2025-12-19

VERSION: 21

Pagina 50 de 50

Se ajusta la estructura Organizacional
segun acuerdos de Junta Directiva de
2025.

Se actualiza informacion general de la
empresa.

Se ajusta el alcance del Sistema de
Gestién Ambiental.




