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1. PRESENTACION

El Estado Colombiano, a través de sus estrategias continuas para el mejoramiento de la calidad en la
gestion publica, ha disefiado instrumentos normativos destinados a adoptar e implementar actividades
que generen mayor dinamismo sistematico en todas las organizaciones que conforman la
administracion publica, que implica tener un manejo organizado en los acciones internas que hacen
parte de los procedimientos constantes para la prestacion de los servicios en concordancia con las
competencias asignadas por la ley, buscando, finalmente, la realizacion eficiente de las labores y
funciones de los involucrados y logrando un autocontrol para la promocion del logro de los resultados
propuesto y el cumplimiento de los objetivos organizacionales.

A través de esas estrategias, se ha instaurado en la gestion publica la adopcién y fortalecimiento del
Sistema de Control Interno como parte integral del proceso de control a la gestion y el logro de mejores
estandares de calidad en el desarrollo de los procedimientos internos en el logro de resultados
generados en el desarrollo de las actividades dentro del cumplimiento de la funcién institucional,
iniciado en la normalizacion de sus procesos y procedimientos buscando mejorar los requerimientos
en el cumplimiento de las funciones e identificando los aspectos que deben ser medidos a través de
indicadores de gestion comparados con niveles de referencia, identificando y priorizando los riesgos,
determinando los factores claves de resultado, y estableciendo, finalmente, los puntos de control que
faciliten al personal de la organizacion el cumplimiento de las actividades y la forma como deben ser
desarrolladas.

Es importante que las empresas descentralizadas del estado generen espacios institucionales para
efectuar un manejo organizado de su gestion, cumpliendo con los preceptos antes mencionados
mediante el disefio e implementacion de herramientas orientadas a estandarizar sistematicamente los
procesos y procedimientos con el fin de direccionar y definir las actividades realizadas para la
busqueda del objetivo misional, entre diferentes érdenes de ejecucién por lineas de mando y
responsabilidad, buscando desarrollar los objetivos institucionales para la consecucion de las metas
de manera organizada y sincronizada por las personas involucradas en las tareas administrativas,
operativas o0 gerenciales de forma integrada y sin aislamientos y determinando las responsabilidad y
correcta realizacion de las labores y facilitando el autocontrol.

En ese sentido, la Empresa de Seguridad del Oriente SA.S — ESO Rionegro S.A.S, ha desarrollado
acciones internas de coordinacion institucional y administrativa para efectuar el proceso de disefio,
formulacion, adopcion e implementacion del Manual de Procesos y Procedimientos como herramienta
de apoyo en la estandarizacion de las actividades y el mejoramiento de su gestion con objetivos
coordinados de responsabilidad y el logro de los resultados propuestos dentro de su gestion para la
planeacién y el establecimiento de medios de modernizacién administrativa logrando su eficiencia y
eficacia en todos los niveles de la empresa.
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La implementacién del modelo de gerencia por procesos es el punto de partida como insumo principal
para implementar los sistemas de calidad. En este contexto se presenta el Manual de Procesos y
Procedimientos como un instrumento practico y de apoyo al trabajo dirigido a todos los empleados, y
colaboradores con el objeto de lograr seguridad en su actuacion frente a sus responsabilidades y
actividades de servir de instrumento de integracion y orientacion a la gestion del trabajo diario en la
Empresa de Seguridad del Oriente S.A.S - ESO Rionegro S.A.S
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2. INTRODUCCION

El disefio y la implementacion de los sistemas de control interno de las empresas descentralizadas
territoriales se inician con la identificacion y definicion de las actividades generales de la organizacion
las cuales estan orientados a recoger sistematicamente los procesos y procedimientos que
representan las actividades o tareas contenidas en cada uno de ellos que garantizan su efectivo
accionar frente a los servicios que la ley les exige proporcionar, de acuerdo a las competencias
establecidas para los fines del estado, implementado herramientas que definen la Operacion por
Procesos, el cual refleja el sentido de direccion y definicion de las actividades realizadas para la
busqueda del objetivo misional.

La implementacién de la gestion por procesos es el punto de partida como insumo principal para
implementar los sistemas de calidad. En este contexto se presenta el siguiente Manual de Procesos y
Procedimientos como un instrumento préactico y de apoyo al trabajo dirigido a todos los servidores con
el objeto de lograr seguridad en su actuacion frente a sus responsabilidades y de servir de instrumento
de integracidn y orientacion a la gestion del trabajo diario.

En ese sentido, la ESO Rionegro S.A.S, ha disefiado y formulado el presente Manual de Procesos y
Procedimientos el cual se constituye como instrumento de modernizacion, el cual contiene los
procesos estratégicos, misionales y de apoyo, relacionados en el mapa de procesos, que en forma
gréfica permite ver la interaccion de cada uno de ellos que conforman el direccionamiento de las
acciones institucionales de la entidad y su elaboracion tuvo como soportes la aplicacion de una
metodologia participativa al involucrar en la identificacién, levantamiento y validacién de los procesos
con los lideres responsables de cada una de las actividades. Cada actividad presenta la
caracterizacion de los procesos para comprender de manera sistematica la cadena de valor,
relacionando: proveedor, insumo entregado, el producto y/o servicio generado y el cliente receptor del
mismo con lo que se establece el objetivo 0 razdn de ser del proceso, su alcance y las normas que lo
soportan.

La funcionalidad del Manual permitira que todas las tareas y procedimientos por area vinculada, asi
como, la informacion relacionada, sean totalmente auditables, para atender a los requerimientos de
los entes de control y la Oficina de Control Interno de la entidad, con el fin de verificar los parametros
claves de los procedimientos tomandolos como guia en cualquier proceso de verificacion, ademas, su
utilidad radicara en la veracidad de la informacién que contienen, siendo necesario mantenerlos
permanentemente actualizados con revisiones periddicas para su articulada accion sistematica que
se lleva en el dia a dia de las labores funcionales en las distintas areas.

Empresa de Seguridad del Oriente SAS.

WWW.eS0.gov.co

Elabord: Carlos A. Garcia Ospina Revisd: Comité de Archivo Aprobd: Andrés F. Aristizabal M. Cra. 46 # 30 - 425
Asesor Planeacion febrero de 2021 Gerente Vereda el Rosal
Rionegro, Antioquia

57 (4) 520 40 60 ext. 1900
NIT S00.984.614-9




EMPRESA DE SEGURIDAD DEL ORIENTE S.A.S. | Cédigo:PE-M-02

ESO RIONEGRO S.AS. Version: 01

Fecha: febrero de 2021

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS | Pagina 6 de 51

Con la implementacion del presente Manual de Procesos y Procedimientos se pretende mejorar los
procesos de gestion al interior de la empresa como la planeacion, la organizacion, la direccion y el
control acordes a los principios de la administracion publica y facilitando un proceso de mejoramiento
continuo en las diferentes dependencias, para propiciar en cada empleado o colaborador el
cumplimiento cabal de sus funciones, actividades y competencias laborales.

El documento que se describe, contiene el desarrollo de los elementos concordantes con la
identificacion de la entidad, y la descripcion de los procesos y procedimientos, previamente
identificados, que comprenden el sefialamiento de los pasos a seguir en determinada actividad u
operacion, indicando punto a punto los aspectos que componen el proceso, de conformidad con el
cumplimiento normativo o dentro de la estructura funcional de la entidad, mediante las actividades,
tareas y registro de informacion y su transformacion en el producto o insumo final, con lo cual se busca
mejorar los elementos del proceso administrativo como la planeacion, la organizacién, el
direccionamiento y el control de la gestion acordes a los principios de la administracion y facilitando el
mejoramiento continuo en las de las acciones institucionales para propiciar el cumplimiento cabal de
las funciones o actividades en cada area o dependencia por parte de sus responsables.

La Empresa de Seguridad del Oriente S.A.S, basa su estrategia de negocio en la gerencia por
procesos debidamente alineada con la estructura organizacional, con politicas y directrices orientadas
a la satisfaccion del cliente y el aumento de la rentabilidad y el mejoramiento de la calidad de vida de
los ciudadanos

El Manual de Procesos y Procedimientos de la Empresa de Seguridad del Oriente S.A.S. — ESO
Rionegro S.A.S., es una guia para los servidores publicos los contratistas y demas colaboradores
conocer y garantizar la operacién de forma organizada y de calidad

La estructura de este manual esta basada en el modelo de Gerencia por Procesos, los cuales estan
conformados por Procesos Misionales, de Apoyo y Estratégicos y cada uno de estos procesos tendra
procedimientos; La informacion que se presenta a través de la caracterizacion de los procesos, y los
procedimientos se representan en diagramas de flujo, los cuales describen las actividades, tareas o
acciones que se ejecutan.

La estandarizacién de los procesos y procedimientos permiten cumplir los objetivos y principios de la

Empresa, ya que permiten determinar los niveles de responsabilidad de cada funcionario en cada una
de las actividades o tareas ejecutadas, facilitando el seguimiento y control de los procesos.
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3. POLITICA DE USO DEL MANUAL

Buscando mejorar los resultados de la gestion a través de las acciones que se desarrollan al interior
de la Eso Rionegro S.A.S, se busca que con la implementacion del presente Manual de Procesos y
Procedimientos se constituya como herramienta de apoyo para el logro de los objetivos y los
resultados propuestos dentro de la mision institucional y que se asuma con responsabilidad por cada
uno de empleados, contratistas y colaboradores al servicio de la organizacion.

e El documento estara a disposicion de todas las areas y dependencias de la entidad, sin
embargo, no podra ser actualizado sin la debida autorizacion del responsable del proceso.

e Igualmente, debe disponerse el documento como herramienta de apoyo en cada area o
dependencia que conforman la estructura organizacional y administrativa de la entidad.

e El Manual debe ser dispuesto dentro de las acciones de conocimiento que se hacen en el
desarrollo de la Induccién y Reinduccion del personal que entra al servicio de la empresa.

e La Oficina de Control Interno procurara porque el documento se constituya en herramienta de
trabajo en cada area o dependencia, haciendo un proceso de sensibilizacion en cada uno de
los funcionarios responsables de las mismas.

e Los cambios que se generen producto de la actualizacion o ajuste, deberén hacerse a través
de comunicacion escrita referida al representante de la Direccion dentro de la conformacion
del Sistema de Control Interno y el Comité de Control Interno.

e Las politicas de operacion del manual son un documento controlado, por lo tanto, la revision,
aprobacion, modificacion, actualizacién y distribucién se cifie a los parametros establecidos
en él.

Sera responsabilidad del Representante de la Direccion, orientar y direccionar para que, dentro de las
acciones de induccion, se establezca la comunicacion del contenido del presente manual y de la
informacion que se relacione con él, a todo el personal que hace parte de la estructura administrativa
y de servicios de la empresa
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4, CONTROL DE ACTUALIZACIONES

Para efectos de lograr un ejercicio eficiente en la implementacion del presente Manual, la ESO
Rionegro S.A.S, a través del responsable del Control Interno, velara porque se cumpla con el
desarrollo de los procesos de actualizacion del documento conforme lo amerite y de acuerdo a las
revisiones que se le den en concordancia con los cambios o presencia de nuevos procesos y sus
respectivos procedimientos, en cumplimiento de la mision institucional.

De acuerdo a las actualizaciones que se hagan, se debe tener dispuesta la version respectiva,
debidamente adoptada, con lo cual se fomentara la implementacion respectiva acorde con los cambios
que se hayan realizado, disponiendo del documento por cualquier medio que se requiera para que los
empleados o contratistas de la empresa dispongan del mismo para su respectiva consulta y el cual
contendra la version que identifica en cada proceso con el nimero de la actualizacion y la fecha de la
misma.

Cualquier version que no tenga las actualizaciones que disponga la Oficina de Control Interno no
tendra validez; por lo tanto, correspondera a un documento no oficial. Este manual y su contenido
pueden ser modificados total o parcialmente, asi:

4.1 Formato ldentificacion Cambios

Identificacion | Caracteristica
C Proceso, procedimiento, Actividad o tarea Caracterizados
S Proceso, procedimiento, Actividad o tarea suprimido
A Proceso, procedimiento, Actividad o tarea actualizado
M Proceso, procedimiento, Actividad o tarea mejorado

Una vez efectuado el proceso de actualizacién, se efectuara el cambio respectivo de los documentos
que requieren de su actualizacién para su respectiva implementacion, registrando la respectiva
version, previa aprobacion de la Oficina de Control interno. Su registro serd de manera cronolégica,
incorporando los cambios generados y eliminando los documentos que no se utilicen o han perdido
vigencia, pero conservando al final del mismo el historico de aquellos procesos y procedimientos que
han sido modificados en la empresa
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4.2 Formato Control de Cambios y/o Actualizaciones

ESO RIONEGRO S.A.S IDENTIFIC/CARACTERI APROBACION VIGENTE DESDE: DD/MM/AA
Fecha de registro ION STICA
Version Cargo Firma Responsable Firma
Dia Mes | Afo
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5. MARCO LEGAL

La formulacién del Manual de Procesos y Procedimientos de la Empresa de Seguridad del Oriente
S.A.S - ESO Rionegro S.A.S, esta elaborado en concordancia con los parametros normativos
definidos para las entidades publicas que de acuerdo a su estructura organizativa con énfasis a la
operacion del modelo de gerencia por procesos y a las definiciones que buscan el fortalecimiento del
Sistema de Control Interno al interior de la entidad.

e CONSTITUCION POLITICA DE 1991 (ARTICULO 83, 84, 209 Y 333): Establece el principio
de la buena fe, el no poder exigir requisitos adicionales para el ejercicio de un derecho, los
principios de la funcion administrativa de la actividad econémica y la iniciativa privada.

e CODIGO CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO (DECRETO - LEY 01 DE 1984). ARTICULO
3: Las actuaciones administrativas se desarrollaran con base en los principios de economia,
celeridad, eficacia, imparcialidad y publicidad.

e LEY 87 DE 1993: Establece el ejercicio del Control Interno en las entidades y organismos del
Estado. En su paragrafo del articulo 1°: “El control interno se expresara a través de las politicas
aprobadas por los niveles de direccidn y administracion de las respectivas entidades y se
cumplird en toda escala de la estructura administrativa, mediante la elaboracion y aplicacion
de técnicas de direccion, verificacion y evaluacion de regulaciones administrativas, de
manuales de funciones y procedimientos, de sistemas de informacion y de programacion de
seleccion, Induccion, Reinduccion y Capacitacion de Personal”.

e LEY 489 DE 1998: Determina la organizacién y funcionamiento de las entidades del orden
nacional, departamental y municipal establece que dentro de las politicas de desarrollo
administrativo deben ser tenidos en cuenta la racionalizacion de los procedimientos.

e LA LEY 734 DE 2002: Cédigo Unico Disciplinario que dispone en su articulo 34 como una
obligacion para todo servidor publico, trabajadores oficiales adoptar el Sistema de Control
Interno y la funcidn independiente de Auditoria Interna que trata la Ley 87 de 1993 y demas
normas que la modifiquen o complementen.

e LEY 872 DE 2003: por la cual se crea el Sistema de Gestion de Calidad en la Rama Ejecutiva
del Poder Publico y en otras entidades prestadoras de servicio. En su articulo 1° establece:
‘el sistema de gestién de la calidad adoptara en cada entidad un enfoque basado en los
procesos que se surten al interior de ella y en las expectativas de los usuarios, destinatarios,
y beneficiarios de sus funciones asignadas por el ordenamiento juridico vigente”.

e DECRETO 2150 DE 1995: por el cual se suprimen y reforman regulaciones, procedimientos
o tramites innecesarios en la administracién publica.

e DECRETO 1537 DEL 2001 (ARTICULO 1,2. Y 5): Racionaliza la gestion, y define los
manuales de procesos, procedimientos y las politicas de control Interno disefiadas por el
departamento de la administracion Publica.
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e DIRECTIVA PRESIDENCIAL 02 DEL 5 DE ABRIL DE 1994: Define la politica Administrativa
para documentar y formalizar los procesos y procedimientos.

e DIRECTIVA PRESIDENCIAL DEL 24 DE DICIEMBRE DE 1999: Define los lineamientos para
la implementacién de la politica de lucha contra la corrupcion.

e DOCUMENTO CONPES 2190 DEL 21 DE JUNIO DE 1995: Define la funcion publica
orientada a resultados.

6. OBJETIVO

El Manual de Procesos y Procedimientos busca ofrecer a la organizacion una herramienta de trabajo
que contribuya al cumplimiento eficaz y eficiente de la Plataforma Estratégica, las politicas y los
objetivos de la ESO Rionegro S.A.S.

7. ALCANCE

Este manual va dirigido a todos los funcionarios, contratistas y colaboradores de la Empresa Asi
mismo, se busca que exista un documento completo y actualizado, que establezca un método estandar
para la ejecucidn de los procesos y procedimientos y se pueda realizar un seguimiento en la gestion
diaria de la Empresa. Este manual aplica para cualquier area de la empresa.
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8. MARCO CONCEPTUAL - DEFINICIONES

Con el propdsito de logra una mejor comprensién en la lectura del Manual en relacion a su contenido,
se hace referencia a algunas definiciones de conceptos generales que hacen parte del ejercicio de
elaboracion del documento, indispensables para facilitar la lectura del mismo.

e ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL: Es la distribucién formal de los puestos de trabajo en
una organizacion.

e MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS: Es una herramienta que le permite a la
empresa, reunir una serie de actividades que estan enfocadas a mejorar la organizacion
dentro de la misma y también busca ofrecer un servicio de calidad a los clientes, buscando
asi alternativas para mejorar la satisfaccion del cliente.

e ORGANIGRAMA: Es la representacién grafica de los 6rganos funcionales que componen una
institucion determinada y de los diferentes tipos de relaciones existentes entre ellos.

o ADMINISTRACION PUBLICA: Actividad propia de la rama ejecutiva del poder publico, que
actla por actos administrativos, y ejecutan actos que por su naturaleza son administrativos.

e ACTIVIDAD: Accion ejecutada o realizada por una persona o grupo en razén de ser a su
servicio y realizadas todos los dias, a cada hora 0 momento en la entidad.

e TAREA: "Conjunto de actividades y operaciones que se llevan a cabo en el ambito de un
puesto de trabajo, para conseguir cada uno de los objetivos esenciales y basicos del puesto,
siguiendo determinadas instrucciones, recomendaciones y normas" (Roig, 1996, p.33).

e PROCESO: "Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados”

e CONTROL: Accion que tiende a minimizar riesgos, analizar el desempefio de las operaciones
y evidenciando posibles desviaciones frente al resultado esperado, para la adopcion de
medidas preventivas o de correccion para el cumplimiento de los propésitos generales.

o COSTO: Gasto directo e indirecto en que incurre la entidad en la produccién o prestacion de
un servicio. Es otra de las variables que permite evaluar la eficiencia administrativa.

e PROCEDIMIENTO: "Forma especificada para llevar a cabo una actividad, tarea o labor en un
proceso de una entidad”.

o EFECTIVIDAD: Capacidad de producir resultados esperados con el menor uso o gasto de
recursos.

e EFICACIA: Capacidad de producir resultados que guarden relacion con los objetivos y metas
de la organizacion en un periodo de tiempo determinando.

e EFICIENCIA: Maximizacion de los recursos empleados para generar productos o servicios;
ya sea que con recursos iguales o constantes se obtengan mayores resultados o que con
resultados iguales o constantes se ejecuten menores recursos.

Empresa de Seguridad del Oriente SAS.

WWW.eS0.gov.co

Elabord: Carlos A. Garcia Ospina Revisd: Comité de Archivo Aprobd: Andrés F. Aristizabal M. Cra. 46 # 30 - 425
Asesor Planeacion febrero de 2021 Gerente Vereda el Rosal
Rionegro, Antioquia

57 (4) 520 40 60 ext. 1900
NIT S00.984.614-9




EMPRESA DE SEGURIDAD DEL ORIENTE S.A.S. | Cddigo:PE-M-02
ESO RIONEGRO S.AS. Version: 01

Fecha: febrero de 2021
MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS | P4gina 13 de 51

e ENTRADAS: Insumos que se requieren para realizar la transformacion del producto de
manera fisica como talento humano, suministros, maquinaria etc. o Informativas: Documentos,
formatos o informes.

e MANUAL: Carpeta o félder propio de un area que puede estar compuesto por procedimientos,
instructivos, formatos, y otros documentos del Sistema de Gestion de Calidad.

e ETAPAS O FASES DEL PROCESO: Acciones que se realizan en forma secuencial, utilizando
determinados insumos, para contribuir con el resultado final, servicio o producto objeto del
proceso.

o FACTOR CRITICO DE EXITO: Identificar lo que hace bien la entidad con lo cual se permite
alcanzar objetivos y resultados positivos.

o TRAMITE: Serie de pasos o acciones reguladas que han de llevarse a cabo por parte de los
usuarios para obtener un determinado producto o para garantizar debidamente la prestacion
de un servicio, el reconocimiento de un derecho, la regulacién de una actividad de especial
interés para la sociedad o la debida ejecucion y control de las actividades propias de la
Administracién Publica.

e VALOR AGREGADO: Acciones que son estrictamente necesarias para generar el producto
0 servicio, que le interesan y representan valor tanto para el usuario como para la entidad,
orientadas a satisfacer una necesidad.

e DIAGRAMA DE FLUJO: Representacion grafica de un proceso o procedimiento que permite
la observacion sistémica de su ejecucion, mostrando la légica y dinamica de la secuencia de
un trabajo.

e SISTEMA: Es una red de procesos interconectados, disefiados para satisfacer las
necesidades de los clientes, en donde hay unas entradas, transformaciones y unas salidas.

e GESTION: Actividades que en forma integral asume la entidad con el propdsito de obtener
los objetivos y metas que a través del proceso de planeacion se ha propuesto.

o SINERGIA: Son los efectos adicionales generados por el trabajo conjunto de dos 0 mas
personas, areas, negocios, U organizaciones, que no se producirian si actuasen por
separado.

o GESTION POR PROCESOS: Gerenciar una organizacion bajo la perspectiva de que toda
empresa es un conjunto de procesos que, de manera concatenada, comienzan y terminan en
el cliente; teniendo en cuenta que la gestion esta relacionada con los objetivos y resultados,
y no con el trabajo o las actividades desarrolladas.

e MANUAL: Herramienta o instrumento de una entidad u organizacién que recoge lo mas
sustancial de una materia, de manera didactica para facilitar su comprensién. Orienta y dirige
a quien lo consulta en la realizacién o manejo de las acciones.

e MEJORAMIENTO CONTINUO: Propdsito asumido por todos los servidores de una entidad,
en la busqueda de hacer mejor las cosas, acompafiado por una actitud orientada al
mantenimiento y perfeccionamiento de los
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o RACIONALIZACION: Establece la revision, simplificacion, supresion o modificacion de
tramites, procesos, procedimientos y métodos administrativos para imprimir celeridad,
eficiencia, eficacia, transparencia y observancia del principio de buena fe en las relaciones
entre la Administracion Publica y los ciudadanos o usuarios. Es la organizacion logica de las
actividades con el fin de obtener un mejor rendimiento en los procesos.

e SISTEMATICO: Corresponde a la integralidad de las partes que conforman un todo de
manera ordenada y coherente, considerando las diversas interacciones e interrelaciones que
se presentan.

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

e REGULACION: Conjunto de normas o reglas vigentes que someten a reglamentan el ejercicio
de un derecho y/o funcionamiento de una actividad particular, social, politica, economica,
educativa, entre otras.
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9. GESTION ADMINISTRATIVA

9.1 Presentacion de la Empresa.

La Empresa de Seguridad del Oriente ESO Rionegro S.A.S es una empresa colombiana comprometida
con el desarrollo e innovacion de servicios de apoyo a la seguridad y convivencia ciudadana,
conformada por un talento humano calificado con la experiencia en el area de seguridad y sus servicios
asociados, teniendo como politica integral el compromiso por la calidad y la confianza.

La Empresa de Seguridad del Oriente S.A.S, basa su estrategia de negocio en la gerencia por
procesos debidamente alineada con la estructura organizacional, con politicas y directrices orientadas
a la satisfaccion del cliente y el aumento de la rentabilidad y el mejoramiento de la calidad de vida de
los ciudadanos

9.2 Mision.

Para nuestros clientes somos el mejor “Aliado estratégico”, apoyando el desarrollo de las politicas de
seguridad integral y convivencia ciudadana, con servicios especializados y tecnoldgicos,
fundamentados en los criterios de eficacia, eficiencia, equidad y sostenibilidad

9.3 Vision

Para el afio 2020 seremos reconocidos en el pais, como el mejor aliado estratégico de las empresas
publicas y privadas, por ofrecer soluciones integrales en seguridad y convivencia ciudadana, a través
de la gestion de proyectos tecnoldgicos, formativos y logisticos con calidad y confianza.

9.4 Valores Corporativos

Definimos los valores corporativos basados en la cultura organizacional y la percepcion que tienen los
colaboradores de la E.S.O Rionegro S.A.S, en relacién a las caracteristicas y conductas que se
consideraron como impulsadoras de la mision empresarial. Concluyendo como Valores corporativos

los siguientes:

v Etica: Es el conjunto de normas morales que rigen la conducta humana. Es parte de
nuestras cualidades al comportarnos con Coherencia entre lo que pensamos, sentimos,
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decimos y actuamos. Nos orienta a respetar las leyes y sus lineamientos, a cuidar los
recursos materiales y financieros para el adecuado cumplimiento de los retos estratégicos.

Respeto a las personas: Como el valor que faculta al ser humano para el reconocimiento,
aprecio y valoracion de las cualidades de los demés y sus derechos, por su conocimiento,
experiencia y valor como personas.

Responsabilidad: Surge de la obligacion moral y exigencia personal que resulta del
compromiso adquirido libre y conscientemente con nuestro grupo de interés

Actitud de servicio: Son las relaciones humanas que constituyen competencias técnicas,
cognitivas e interpersonales esenciales del equipo de trabajo, para lograr la satisfaccion
de los clientes.

Innovacion: son todas las ideas y proyectos que se generan en pro del crecimiento de la
empresa y satisfaccion de los clientes

Adaptabilidad: surge de las diferentes exigencias de los clientes para lo cual nuestro
talento humano acoge las directrices de la alta direccion para el cabal cumplimiento de
los compromisos adquiridos.

Calidad en los servicios: constituye en la base fundamental para el desarrollo de
nuestros trabajos donde se aplica la técnica conforme a los estandares internacionales y
manuales técnicos.

9.5 Estructura Interna

La Estructura orgénica de la Empresa fue concebida en Modelos de Gerencia por Procesos soportados
en un sistema Integral de Gestion, que garantiza el desarrollo de su objeto social en cada uno de las
lineas de servicio con la ejecucion de los proyectos contando con todos los recursos técnicos,
financieros y humanos

Para el desarrollo de cada proyecto de la empresa se cuenta con un personal altamente calificado y
especializado en las areas, asi como con gran experiencia en técnicas administrativas, el cual
interviene en cada fase del proceso de acuerdo con las necesidades particulares del proyecto y el
grado de complejidad del mismo.
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9.6 Organigrama ESO Rionegro S.A.S
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9.7 Politica De Calidad

Estamos comprometidos con nuestros clientes en prestar servicios técnicos especializados, que
cumplan con sus expectativas; nuestro compromiso se sustenta en el trabajo seguro, en la capacidad
técnica y profesional de nuestro equipo de colaboradores, generando confianza, confiabilidad y
seguridad con unos propositos: satisfaccion de clientes, y demas partes interesadas, al igual que
mejorar continuamente la efectividad del Sistema de Gestion de la Calidad.

9.8 Politica Comercial

Las negociaciones que realice la compafia deberan realizarse conforme al marco legal vigente
cumpliendo los deberes y obligaciones que el estado colombiano ordena, de tal modo que garantice
la operatividad de la empresa, logrando mantenerse en el tiempo y sera reconocida por su calidad,
confianza y desarrollo tecnoldgico.

9.9 Politica de Salud y Seguridad en el Trabajo

Queremos mejorar la calidad de vida del personal, las condiciones de trabajo y el entorno donde
realizan su labor. Para lograrlo, contamos con el area de salud ocupacional y seguridad industrial.

La ESO Rionegro S.A.S declara su compromiso con el mejoramiento continuo y la proteccion de la
integridad fisica y mental de los empleados que participan en la prestacion de nuestros servicios
especializados, con el fin de satisfacer sus necesidades.

Estamos convencidos de la importancia de la prevencion de accidentes y enfermedades profesionales.
Para lograrlo contamos con un talento humano comprometido con la identificacion, minimizacién o
eliminacion de las causas de los riegos, a través del cumplimiento de las normas de seguridad en
todos nuestros procesos y la Normatividad Colombiana existente

9.10 Politica de Capacitacion

Los colaboradores deberan mantenerse actualizados en areas o campos técnicos especificos que
apoyen y mejoren la razon de ser de la empresa. Al igual la empresa gestionara y apoyara el
fortalecimiento de las competencias y conocimientos que estén alineados a la estrategia.

9.11 Politica de Clientes

Todos los clientes son importantes, se mantendra siempre el respeto y cordialidad hacia ellos al igual
se atenderan de forma oportuna y eficiente sus necesidades y requerimientos dandoles soluciones

efectivas.
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9.12 Politica de Administracion del Talento Humano

Los colaboradores de la empresa deberan certificar cursos técnicos o profesionales para el desarrollo
de las responsabilidades, al igual deberan mantener actualizada la base de datos de la empresa con
su informacién personal.

9.13 Politica Cuidado de los Recursos

Velar por el cuidado de las instalaciones, equipos, herramientas, insumos y repuestos, sera prioridad
de cada uno, en los trabajos con el fin de evitar dafios y perjuicios por omision o extralimitacion.

9.14  Politica de Operacion Gerencia por Procesos

La estructuracion de los procesos y procedimientos en una entidad representan elementos eficaces
para la toma de decisiones en la Administracién y Direccion Gerencial, con lo cual se proporciona la
orientacion en el desarrollo y funcionalidad de las actividades en las diferentes areas y dependencias,
fundamentalmente en el &mbito operativo y que requieren el apoyo de herramientas para el control y
seguimiento al cumplimiento de los propdsitos misionales de la entidad y al logro de los resultados
propuestos.

Por lo tanto, es importante conformar la estructura de los procesos de la empresa integrados en cada
importancia que representan dentro del servicio que se presta y el logro de los objetivos, siendo los
estratégicos, de apoyo y misionales los que integran a su vez los procedimientos en cada uno de los
procesos identificados de la empresa.
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10. MODELO DE OPERACION GERENCIA POR PROCESOS DE LA ESO RIONEGRO S.A.S

El mapa de procesos segun lo establecido por la NTDSIG 001:2011, se define como la representacion
gréfica de los procesos y la operacion de las entidades, un proceso es un conjunto de procedimientos,
actividades y tareas planificadas, que implican la participacién de un nimero de personas, recursos y
materiales coordinados para conseguir un objetivo previamente identificado.

El subsistema de control estratégico del MECI, contiene como elemento el modelo de operacion por
procesos, los cuales en su interaccion, interdependencia y relacion causa — efecto, permiten el logro
de las competencias constitucionales y legales de la entidad; La ESO Rionegro S.A.S establecié su
modelo de gerencia por procesos los cuales fueron clasificados asi

La ESO Rionegro S.A.S. representa su mapa de proceso bajo un modelo de gerencia por procesos
donde se inicia con las expectativas, necesidades y requisitos de unas partes interesadas y se finaliza
con la entrega de satisfaccion de los clientes o partes interesadas, la ESO Rionegro S.A.S cuanta con
un total de 11 procesos, de los cuales 2 son misionales, 5 de apoyo, y 4 estratégicos, que se detallan
a continuacion:

10.1  Procesos Misionales: Orientan el desarrollo de la misiéon de la entidad a través de la
gjecucion de los programas y proyectos, tanto permanentes como temporales, definidos
estratégicamente en el Plan Estratégico de la Empresa, ordenados por lineas de negocios
conforme a los ejes estratégicos de la cadena de valor de la empresa.

10.1.1 Proceso Gestion de Servicios e Ingenieria.
10.1.2 Proceso Gestion de Alumbrado Publico

10.2 Procesos de Apoyo: Son los procesos que se encargan de brindar apoyo o soporte a los
procesos misionales y estratégicos para el cumplimiento de los objetivos y metas de la empresa.

10.2.1 Proceso Gestion Juridica y Contractual.

10.2.2 Proceso Gestion del Talento Humano

10.2.3 Proceso Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo
10.2.4 Proceso Gestion Documental

10.2.5 Proceso Gestion Administrativa y Financiera
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10.3  Procesos Estratégicos: Orientan la direccidn y toma de decisiones de caracter estratégico,
la determinacion de politicas, formulacién de planes y proyectos, manejo de las relaciones
politicas y publicas con la comunidad, entidades publicas y privadas, con el fin de orientar el
desempefio y la gestion para el logro de objetivos generales y crear valor, Constituyen el soporte
de la toma de decisiones relacionadas con la planificacion, las estrategias y las mejoras en la
organizacion

10.3.1 Proceso Gestion de Comunicaciones
10.3.2 Proceso Gestion del Direccionamiento Estratégico
10.3.3 Proceso Gestion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG.

10.4  Procesos de Evaluacién y Control: Orientan el efectivo cumplimiento de la gestion y el logro
de los objetivos y metas de las areas y dependencias, permitiendo desarrollar con efectividad los
procesos estratégicos, misionales, de apoyo y de evaluacion y control, mediante las auditorias
internas realizadas por la oficina de Control Interno, y hacer el seguimiento y control de los planes
de mejora que tenga la empresa.

10.4.1 Proceso Gestion de Evaluacion y Control Interno
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10.5 Representacion Grafica Modelo de Gerencia por Procesos: El mapa de procesos es una
representacion grafica de la secuencia e interaccidn de todos los procesos de una organizacion;
Es una representacion global, y no hay que confundirla con el flujograma, que se utiliza para
representar graficamente un proceso de manera individual.

MAPA DE GERENCIA POR PROCESOS ESO RIONEGRO S.A.S.
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11. ACTUALIZACION DE LOS PROCESOS

En el desarrollo de la actualizacion de los procesos se deben tener en cuenta las siguientes
consideraciones:

v’ Elaborar los procesos en el formato indicado para esto.

v'Laredaccion no se debe hacer con términos en otros idiomas a menos que sea absolutamente
necesario, en tal caso, incluya su significado en espafiol.

v" Utilizar verbos en tiempo presente (modo indicativo o imperativo) y descarte los verbos en

futuro y en infinitivo.

Redacte en forma clara y sencilla, pensando siempre en el usuario del documento.

Digite los textos en letra Arial Narrow, tamafio 12 y con un interlineado sencillo.

Tener en cuenta las guias o instructivo de apoyo establecidas para el anélisis y adopcion en

la determinacion de los mismos.

AN

11.1  Estructura de los Procesos
Los procesos elaborados en el presente manual siguen la siguiente estructura:
v ENCABEZADO: El encabezado contiene la siguiente informacion:

» Logotipo: Logo de la ESO, que representa la identificacion institucional.

« Tipificacién: es la tipologia del proceso

* Nombre del proceso al cual representa el documento.

» Cddigo: Casilla que designa una codificacion alfanumérica al formato estandarizado

» Version: Indica el numero que corresponde a las veces en que ha sido modificado el
formato

» Fecha: Corresponde a la fecha en que se adopta el formato

» Paginas: el nUmero de paginas que tiene el documento

» Cddigo Proceso: Casilla que designa una codificacion alfanumérica al proceso
correspondiente

 Identificacion del Proceso: Casilla que designa una codificacion alfanumérica para
identificar el nombre del proceso
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11.2  SIMBOLOGIA UTILIZADA

11.3 CODIFICACION DE LOS PROCESOS

| PROCESO IDENTIFICACION |
1. MISIONALES M
2. APOYO A
3. ESTRATEGICOS E
4. EVALUACION Y CONTROL EC
CARACTERIZACION TIPIFICACION IDENTIFICACION
1 MISIONALES M-1
M-2
A-1
A-2
2 APOYO A-3
A-4
A-5
E-1
3 ESTRATEGICOS E-2
E-3
4 EVALUACION Y CONTROL EC-1

1. PROCESOS MISIONALES:

| PROCESO IDENTIFICACION
1.1. Proceso Gestion de Servicios e Ingenieria M-1.1-PGSI
1.2. Proceso Gestion de Alumbrado Publico M-1.2-PGAP
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CARACTERIZACION | TIPIFICACION | IDENTIFICACION P%%[(’:'ggo PROCESO | IDENTIFICACION | RESPONSABLE
Subgerencia
GZ%?I%ENSCD)E Técnica/ Juan Pablo
M-1 141 M-1.1-PGSI Botero /
SERVICIOS E ) .
INGENIERIA Lider de Supery|3|on/
1 MISIONALES Juan Jaramillo
GFI‘E';?I((:')ENSSE Director de
M-2 1.2 ALUMBRADO M-1.2-PGAP A/I/_L\me;ac.io If’u(g).lr:co
PUBLlCO Scenclio Ladino
2. PROCESOS DE APOYO
PROCESO IDENTIFICACION
2.1. Proceso Gestion Juridica y Contractual. A-2.1-PGJC
2.2. Proceso Gestion del Talento Humano A-2.2-PGTH
2.3. Proceso Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo A-2.3-PGSST
2.4. Proceso Gestion Documental A-2.4-PGD
2.5. Proceso Gestion Administrativa y Financiera A-2.5-PGAF
CARACTERIZACION | TIPIFICACION | IDENTIFICACION P‘;%[ggsoo PROCESO | IDENTIFICACION RESPONSABLE
PROCESO SecretariaS General /Claritza
GESTION _ Sanchez
A-1 21 p A-2.1-PGJC Lider de Contratacién y
JURIDICA Y Asuntos Lecales Natal
CONTRACTUAL. suntos Legales /Natalia
Mesa
PROCESO
GESTION DEL Profesional de Talento
A2 22 TALENTO A-2.2-PGTH Humano /Erika Galeano
HUMANO
PROCESO
2 APOYO GESTION DE LA Profesional de Seguridad y
A-3 2.3 SEGURIDAD Y A-2.3-PGSST Salud en el Trabajo /Alvaro
SALUD ENEL Mesa /Stephanie Garcia
TRABAJO
PROCE'S 0 Tecnologo en Gestion
A4 24 GESTION A-2.4-PGD D tgl JAnoela Guarl
DOCUMENTAL ocumenta ngela Guarin
GESTION o
A5 25 | ADMINISTRATIVA |  A-2.5-PGAF F?#:ﬁ;;?gt;\ﬁj‘mg'fgfgg’l‘;gz
Y FINANCIERA
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3. PROCESOS ESTRATEGICOS:

PROCESO IDENTIFICACION
3.1. Proceso Gestion de Comunicaciones E-3.1-PGC
3.2. Proceso Gestion Direccionamiento Estratégico E-3.2-PGDE
3.3. Proceso Gestion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion -MIPG- E-3.3-PGMIPG
CARACTERIZACION | TIPIFICACION | IDENTIFICACION P%%%'ggo PROCESO IDENTIFICACION | RESPONSABLE
PROCESO GESTION Profesional de
E-1 341 DE E-3.1-PGC Comunicaciones
COMUNICACIONES /Lorena Zapata
PROCESO GESTION Gerente /Andres
DEL Aristizabal.
E-2 3.2 E-3.2-PGDE Asesor de
DIRECCIONAMIENTO >
3 ESTRATEGICOS ESTRATEGICO Planeamon. [Carlos
Garcia
PROCESO GESTION
DEL MODELO Asesor de
E-3 3.3 INTEGRADO DE E-3.3-PGMIPG | Planeacion /Carlos
PLANEACION Y Garcia
GESTION - MIPG

4. ROCESO EVALUACION Y CONTROL:

PROCESO | IDENTIFICACION |
4.1. Proceso Gestion de Evaluacion y Control Interno EC-4.1-PGECI

CARACTERIZACION | TIPIFICACION | IDENTIFICACION P%%Dclgsoo PROCESO IDENTIFICACION | RESPONSABLE

PROCESO
GESTION DE Jefe de Control
4 & ‘é(")l:l‘f‘rgg’r EC-1 41 EVALUACIONY |  EC-4.1-PGECI Interno /Diego

CONTROL Rendon
INTERNO

La ESO Rionegro S.A.S, organiza su gestion a través de los procesos: Misionales, de Apoyo,
Estratégicos y de Evaluacién y Control, los cuales estan a cargo de cada dependencia y/o area de
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trabajo, estos a su vez son ejecutados a través de procedimientos, los cuales constituyen un conjunto
de actividades o tareas realizadas por un empleado o contratista determinado.

La estructura que se desarrolla en el presenta manual, para la identificacion de las actividades en los
procesos y procedimientos esta desarrollada mediante el enfoque PHVA, como herramienta de mejora
continua que se pretende llevar a cabo dentro la gestion efectuada al interior de la ESO Rionegro
S.A.S en su labor constante.

El ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar), es un modelo de administracién y de los sistemas
de gestion de la calidad, como orientacion en la toma de decisiones que afectan a las organizaciones
en un proceso de mejora continua que redunde en beneficio de la organizacion, a través de
herramientas que garanticen la uniformidad de los procesos y procedimientos que se siguen para la
elaboracién de productos o la prestacion de servicios.

El analisis de procesos permite visualizar de una manera completa y sistémica todo el entorno y la
singularidad de un proceso determinado, de esta manera se puede realizar una investigacion completa
relacionada con cada uno de los elementos que componen un proceso o un conjunto de ellos.

De ahi la importancia de la aplicacion en el ejercicio desarrollado al interior de la ESO Rionegro SAS,
con cada lider de area y su equipo de trabajo en el cual se integr6 el anélisis y la planeacion dentro
de la identificacién de los procesos y/o procedimientos, sus actividades y tareas desarrollados para
optimizar la gestién en cada una de ellas

Los procedimientos que adelantan las areas de la ESO Rionegro S.A.S obedecen a practicas conforme
a los lineamientos de la gestion publica para efectos de lograr una mayor descripcion en los
procedimientos de cada uno de los procesos identificados y que conforman la estructura de gestion
de la ESO Rionegro S.A.S, que luego del analisis de campo y participacion de los lideres de area y
sus equipos de trabajo en la identificacion de los procesos y procedimientos y su estructura secuencial,
se presenta a continuacién la estructura en el desarrollo de las actividades de cada uno de los
procesos que lleva la empresa dentro de su labor de servicios y su mision institucional, asi:
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12. SIMBOLOGIA UTILIZADA DIAGRAMA DE FRUJO EN LOS PROCESOS Y
PROCEDIMIENTOS

A continuacién, se relacionan los simbolos utilizados en los diferentes diagramas de flujos,
para una mejor compresion de los procesos y procedimientos levantados.

SiMBOLO NOMBRE DESCRIPCION

Indica el comienzo o el final de un flujo en el
INICIO/FIN diagrama de procesos.

Indica un determinado proceso, sus funciones y

PROCESO actividades.

Demuestra que se debe tomar una decisién y que
DECISION el ﬂl'.IjO del proceso va a seguir cierta direccion
segun esta decision.

Significa que pasara un tiempo antes de que el
flujo del proceso continte

DEMORA
Representa cualquier tipo de dato en el diagrama
DATO de flujo
Es un tipo de dato o informacién que las personas
pueden leer, como un informe impreso, por
DOCUMENTO sjemplo.
Indica la compilacién de varios documentos.
VARIOS DOCUMENTOS

SUB-RUTINA/PROCESO Un proceso que ya esta definido previamente.

DEFINIDO
) Indica que hay que hacer, ajustar o modificar algo
PREPARACION en el proceso antes de proceder.
CONECTOR Indica que habra una inspeccion en este punto.

oSHR TRV OID
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CONECTOR PARA OTRA Esto indica que hay una referencia cruzada y un
- PAGINA enlace de este proceso, a otro proceso disefiado
en otra pagina.

13. IDENTIFICACION Y CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

La Eso Rionegro S.A.S disefio el formato para la caracterizacion de los procesos el cual sirvio a

apoyo a los lideres y sus equipos de trabajo en la identificacion y documentacién de los mismo. A
continuacién, se detalla las especificaciones del formato utilizado.

13.1 Formato No PE-F-11 Matriz de Caracterizacion de Procesos

EMPRESA DE SEGURIDAD DEL ORIENTE 5.A.5. - ESO RIONEGRO 5. AS. | Version: 01
MATRIZ DE CARACTERIZACION DE PROCESO Fecha: diciembre de 2012
Tipificacion Procesn Nombre Proceso . Cod DOEsO
- AR GESTION DE SERVICIDS E INGENIERIA dentificacion: gEzE
IDENTIFICACION DEL PROCESO
MISIOM DEL PROCESO TIPIFICACION: {M: Misicnal, A: Apoyo, E: Estratégico, EC: Evaluacion y
M0N0 Cantrol): ¥EO000000
WOMERE DEL PROCESC: AESPONSAEBLE:
HHRONN RO
OBJETNVG DEL PROCESD: BLCAMCE:
NN
EMTHRADAS CICLD - SALIDAS
INSUMOS PROVEEDOR ACTIVIDADES RESPONSASLE PRODUCTOS CLIENTES
P
H
v
A
RECURS0S: DOCUMENTOS ASOCIADOS:
- bre del Indicador:
REQUISITOS APLICABLES: SEGUIMIENTG ¥ MEDICION: Nomars del indiczdzar:
Concepto ELAEQRD REVIZ0 APROED
Membre
Cemo
Firme
Fachs D M i 5] [T A 1] M A
Control de cambios:
—m—m—mmmm APFOEALTH WOENTE DEEOE LOWiAs, |
[iersian Thal antrmﬂwT - Firma eSS Firma
i = T g [ Tocasy, procearieis, Ldadsd oieres Kol T ) )
Carscierasde
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13.2  Instructivo No PE-I-01: Instructivo para Caracterizar Procesos

La ESO Rionegro S.A.S, cuenta con un instructivo para la caracterizacién de los procesos donde se
muestra el paso a paso de como hacer la caracterizacion y el diligenciamiento del formato No PE-F-
11 Matriz de Caracterizacion de Procesos, alli se encuentran todas las generalidades y la descripcion
de cada uno de los campos del formato a continuacién podemos ver la primera hoja del formato que
se encuentra disponible en la carpeta publica de NEXCLOUD corporativo de la ESO Rionegro S.A.S

\ Cadigo: PE-HM
Lh EMPRESA DE SEGURIDAD DEL ORIENTE 5.A.5. - ESO RIONEGRO 5.4 versin: 01
- IN c

ISTRUCTIVO PARA CARACTERIZAR PROCESOS

I'J.l

INETRUCTIVO PARA CARACTERIZAR UN PROGESD
Para realizar [as caracterizaciones de bos procesos benga en cuents b siguiente:

& Coptar con b3 presencia de un lider o liderss de las reas gue infervienen 2n el procaso,

*  Tererclaro el proposiio fundamental del proceso y s clesificacion de acwerds al mapa de proceso [estratégico, misional, de apoys o evalwacion).

#  Ardes de registrar informacion, 2= importante hacer un mapa concepual o orafica con los producios que arajaria el procest, gersralments 23435 s2 comviean en
=alidas del procasa. |

#  Determinar el objetiva que reflzje la rzon de ser del procesa, evitando corfundid con 2l drea. Recuerde que cusndo hablamaos de Areas o dependencias, estamos
refirienda contenido funcional, sin embango, cuardo documentames procasos, estamos registrardo contenido operativo.

ITEM DE L& CARACTERIZACION

Migion: La mision del procesc, tiene qus ver con b que =2 espera ohisner de este proceso a coro, mediano v largo plazo, da una idea clara de ko que 3= pretends obtersr
con el desamolo eficients v eficsz del procesa.

Nombra dal procesa: Registre el nombes del proceso vesificanda en |5 tabla de procesos ¥ procadimisntos o el mapa de procesos, el nombee con el cusl fue identificado,
evitanda confundiHo cor & nombee de la dependencia o del proceso eguivalents arterar,

Objstivo: Idendifigue de forma clara y corcreta &l objetivo de acuendo con 2l analisis reslizade anteriommente de los propdsitos fundamentales del proceso. Se describe
de manera defallada, el logr especifico que 3= espera akanzar en |a ejzcucion del proceso.  Utilice para oz ohjetivos werbos fueres, que indiquen una accion gue s2a
vedficable su resultado 2n el tiempo, evitar acciones como Toralecer spoyar, fomentar, siz.)

Férmuls pars un objstva: YERBOHPROFOSITOHAESULTADG, ANEXOH

Alcance: En & alcancs sa especifican las actividades mack: que incluyen el proceso, generalments éstas se materializan en procedimierios. Para el sjercicic evite definir
&l alcance antes de diligenciar los demas campos del formato.

Rasponaable: Targa en cuents que el responzable del procaso 25 una sola persona, por cuants las demas son responsables de las acfividades especificas o de los
procedimientos, por lo tardo, er 2ste case e necesann identifioar espesificaments quien responds por |a mformacion del procese (operativaments, no funcional), evitarda
diluir esa responsabilidad en varias personas. Bl rol del responsable es velar porgue se ajecuie el proceso, de acuerds a las actividades plareadas v s2 realice la divulgasion
o cualguier ofrs actualizacion o modificacion al proceso.

i50; Comite da Archive Aprobo; Andres F. Aristzabal Mann
chabre de 2019 arenls

Elabora: Natslia |. Hoyos Henao
Pméesional Planescion

™)

o A
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14. ACTUALIZACION DE LOS PROCEDIMIENTOS

En el desarrollo de la actualizacion de los procedimientos se deben tener en cuenta las siguientes
consideraciones:

v' Elaborar los procedimientos en el formato indicado para esto.

v'Laredaccion no se debe hacer con términos en otros idiomas a menos que sea absolutamente
necesario, en tal caso, incluya su significado en espafiol.

v' Utilizar verbos en tiempo presente (modo indicativo o imperativo) y descarte los verbos en

futuro y en infinitivo.

Redacte en forma clara y sencilla, pensando siempre en el usuario del documento.

Digite los textos en letra Arial Narrow, tamafio 11 y con un interlineado sencillo.

Tener en cuenta las guias de apoyo establecidas para el analisis y adopcion en la

determinacion de los mismos.

AANEN

141  Estructura de los Procedimientos
Los procedimientos elaborados en el presente manual siguen la siguiente estructura:
v' ENCABEZADO: El encabezado contiene la siguiente informacion:

Logotipo: Logo de la ESO, que representa la identificacion institucional.

Nombre del procedimiento al cual representa el documento.

Cadigo: Casilla que designa una codificacion alfanumérica al formato estandarizado
Versidn: Indica el nimero que corresponde a las veces en que ha sido modificado el
formato

» Fecha: Corresponde a la fecha en que se adopta el formato

» Paginas: el nUmero de paginas que tiene el documento

14.2  SIMBOLOGIA UTILIZADA

14.3  CODIFICACION DE LOS PROCEDIMIENTOS

1. MISIONALES M
2. APOYO A
3. ESTRATEGICOS E
4. EVALUACION Y CONTROL EC
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1. MISIONALES.

11 Proceso Gestion de Servicios e Ingenieria

Nombre del Procedimiento IDENTIFICACION
1.1.1" Procedimiento Instalacion y Mantenimiento de Servicios Tecnologicos [P-1.1.1-PIMST
1.1.2  Procedimiento Supervision Proyectos P-1.1.2-PSP
1.1.3  Liquidacion Contrato Proveedores P-1.1.3-PLCP

IDENTIFI CODIGO PROCESO IDENTIFICA RESPONSABLE CODIGO PROCEDIMIENTO IDENTIFICACI
CACION PROCESO CION PRO/MIENT ON
(o]
M-1 1.1 PROCESO M-1.1-PGSI | Subgerencia Técnica /Juan 111 Procedimiento P-1.1.1-PIMST
GESTION DE Pablo Botero Instalacion y
SERVICIOS E Lider de Supervision /Juan Mantenimiento de
INGENIERIA Jaramillo Servicios Tecnoldgicos
1.1.2 Procedimiento P-1.1.2-PSP
Supervision Proyectos
1.1.3 Procedimiento P-1.1.3-PLCP
Liquidacién de
Contratos con
Proveedores
1.2 Proceso Gestion de Alumbrado Publico
Nombre del Procedimiento IDENTIFICACION

1.2.1  Procedimiento Expansion Alumbrado Publico P-1.2.1-PEAP
1.2.2  Procedimiento Mantenimiento del Sistema de Alumbrado Publico P-1.2.2-PMAP

1.2.3  Procedimiento Recepcion y Aprobacion de Disefos de Infraestructura [P-1.2.3-PANPU
de Nuevos Proyectos Urbanisticos

IDENTIFI CODIGO PROCESO IDENTIFI | RESPONSABLE CODIGO PROCEDIMIENTO IDENTIFICACIO
CACION PROCESO CACION PRO/MIENTO N
M-2 1.2 PROCESO M-1.2- Director de 1.21 Procedimiento Expansién P-1.2.1-PEAP
GESTION DE PGAP Alumbrado Publico Alumbrado Publico
ALUMBRADO IAscencio Ladino 122 Procedimiento Mantenimiento P-1.2.2-PMAP
PUBLICO del Sistema de Alumbrado
Publico
123 Procedimiento Recepcion y P-1.2.3-PANPU
Aprobacion de Disefios de
Infraestructura de Nuevos
Proyectos Urbanisticos
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2. DE APOYO.
21  Proceso Gestion Juridica y Contractual
Nombre del Procedimiento IDENTIFICACION
2.1.1  Procedimiento de Contratacion. P-2.1.1-PCONT
2.1.2  Procedimiento Asesoria Legal P-2.1.2-PAL
2.1.3  Procedimiento Defensa Judicial. P-2.1.3-PDJ
2.1.4 Procedimiento Modificacion al Contrato. P-2.1.4-PMC
IDENTIFI | CODIGO PROCESO IDENTIFICA RESPONSABLE CODIGO | PROCEDIMIENTO | IDENTIFICACION
CACION | PROCESO CION PRO/MIEN
T0
A1 2.1 PROCESO A-2.1-PGJC | Secretaria General 211 Procedimiento de P-2.1.1-PCONT
GESTION [Claritza Sanchez Contratacion.
JURIDICA Y Lider de Contratacion 212 Procedimiento P-2.1.2-PAL
CONTRACTUAL. y Asuntos Legales Asesoria Legal.
INatalia Mesa 213 Procedimiento P-2.1.3-PDJ
Defensa Judicial.
214 Procedimiento P-2.1.4-PMC
Modificacién al
Contrato.
22  Proceso Gestion del Talento Humano
Nombre del Procedimiento IDENTIFICACION
2.2.1  Procedimiento Contratacion Laboral P-2.2.1-PCL
2.2.2  Procedimiento Desvinculacion Laboral P-2.2.2-PDL
2.2.3  Procedimiento Evaluacion de Desempefio P-2.2.3-PED
2.24  Procedimiento Liquidacion de Nomina P-2.2.4-PLN
2.2.5  Procedimiento Liquidacion Seguridad Social P-2.2.5-PLSS
2.2.6  Procedimiento Bienestar Laboral P-2.2.6-PBL
2.2.7  Procedimiento Induccién y Reinduccion P-2.2.7-PIR
IDENTIFI | CODIGO PROCESO IDENTIFICA | RESPONSABLE CODIGO PROCEDIMIENTO IDENTIFICACION
CACION | PROCESO CION PRO/MIENTO
A-2 22 PROCESO A-2.2-PGTH Profesional  de 221 Procedimiento P-2.2.1-PCL
GESTION DEL Talento Humano Contratacion Laboral
TALENTO [Erika Galeano 222 Procedimiento P-2.2.2-PDL
HUMANO Desvinculacion
Laboral
223 Procedimiento P-2.2.3-PED
Evaluacion de
Desempefio
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224 Procedimiento P-2.2.4-PLN
Liquidacién de Némina
225 Procedimiento P-2.2.5-PLSS
Liquidacion Seguridad
Social

2.2.6 Procedimiento P-2.2.2.6-PBL
Bienestar Laboral
227 Procedimiento P-2.2.7-PIR
Induccién y
Reinduccién

23 Proceso Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo

Nombre del Procedimiento IDENTIFICACION

2.3.1  Procedimiento Actualizacion de IPEVR (ldentifica. Peligros Evaluacion P-2.3.1-PAIPEVR
Valoracién de Riesgos)
2.3.2 Procedimiento Conformacién y Operacion del Copasst P-2.3.2-PCOPASST
2.3.3  Procedimiento Conformacién y Operacion del Comité De Convivencia [P-2.3.3-PCOCOLA
Laboral (COCOLA)
2.3.4 ?rotc)e_dimiento Implementacion del Sistema de Seguridad y Salud en elP-2.3.4-PISSST
rabajo
2.3.5 Procedimiento Revision por la Alta Gerencia P-2.3.5-PRAD
2.3.6  Procedimiento, Induccion, Entrenamiento y Capacitacion SST P-2.3.6-PIECSST

IDENTIFI CcOoDIGO PROCESO IDENTIFICACI | RESPONSABLE | CODIGO PROCEDIMIENTO IDENTIFICACION
CACION PROCESO ON PRO/MIE
NTO
A-3 2.3 PROCESO A-2.3-PGSST Profesional  de 2.3.1 Procedimiento P-2.3.1-PAIPEVR
GESTION DE LA Seguridad y Salud Actualizacion ~ de
SEGURIDAD Y en el Trabajo IPEVR  (ldentifica.
SALUD EN EL [Alvaro Mesa Peligros Evaluacion
TRABAJO /Stephanie Garcia Valoracién de
Riesgos)

232 Procedimiento P-2.3.2-PCOPASST
Conformacién y
Operacion del
COPASST

233 Procedimiento P-2.3.3-PCOCOLA
Conformacién y
Operacion del
Comité de
Convivencia Laboral
234 Procedimiento P-2.3.4-PISSST
Implementacion  del
Sistema de
Seguridad y Salud
en el Trabajo
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235 Procedimiento P-2.3.5-PRAD
Revisién por la Alta
Gerencia
236 Procedimiento, P-2-3-6-PIECSST
Induccién,
Entrenamiento  y
Capacitacion SST
24 Proceso Gestion Documental
Nombre del Procedimiento IDENTIFICACION
2.41  Procedimiento Produccion Documental P-PD
2.4.2  Procedimiento Recepcion Documental P- RD
2.4.3 Procedimiento de Gestion y Tramite Documental P-GTD
2.4.4  Procedimiento Transferencias Documentales P-TD
2.4.5 Procedimiento Organizacion Documental P-OD
2.4.6  Procedimiento Disposicién Final de los Documentos P-DFD
2.4.7  Procedimiento Preservacion de Documentos a Largo Plazo P-PDLP
IDENTIFI COoDIGO PROCESO IDENTIFICA RESPONSABLE CODIGO PROCEDIMIENTO IDENTIFICACION
CACION PROCESO CION PRO/MIENTO
A-4 24 PROCESO A-24-PGD | Tecndlogo en 241 Procedimiento  Produccion | P-2-4-1-PPD
GESTION Gestion Documental Documental
DOCUMENTAL /Angela Guarin 242 Procedimiento  Recepcion | P-2.4.2-PRD
Documental
243 Procedimiento de Gestiony | P-2.4.3-PGTD
Tramite Documental
244 Procedimiento P-2.4.4-PTD
Transferencias
Documentales
245 Procedimiento P-2.4.5-POD
Organizacién Documental
246 Procedimiento Disposicion | P-2.4.6-PDFD
Final de los Documentos
247 Procedimiento Preservacion | P-2.4.7-PPDLP
de Documentos a Largo
Plazo

2.5 Proceso Gestion Administrativa y Financiera

Nombre del Procedimiento IDENTIFICACION
2.3.1 Procedimiento Presupuesto P-PRES
2.3.2 Procedimiento Contabilidad P- CONT
2.3.3 Procedimiento Tesoreria P-TESO
2.3.4  Procedimiento Gestion de Compras P-GCOMP
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Empresa 8%

2.3.5 Prcr)](':edlimi)ento Inventarios (Muebles, equipos, herramientas y P-IMEH
vehiculos

2.3.6  Procedimiento Inventarios de Materiales Consumibles (de la ESO, de P-IMC
Proyectos)

2.3.7 Procedimiento Mantenimiento Preventivo y Correctivo del Parque P-MPCPA
Automotor

2.3.8 Procedimiento Mantenimiento Preventivo y Correctivo de P-MPCIE
Infraestructura, Equipos (Alumbrado, CCTV, y Otros)

3. ESTRATEGICOS.

31 Proceso de Comunicaciones

3.1.1  Procedimiento Elaboracion Pieza de Comunicaciones P-EPC
3.1.2  Procedimiento Divulgacion Comunicaciones Internas P- DCI
3.1.3  Procedimiento Divulgacion Comunicaciones Externas P-DCE

3.2 Proceso Direccionamiento Estratégico

Nombre del Procedimiento IDENTIFICACION
3.2.1  Procedimiento Planeacion Operativa y Estratégica P-POE
3.2.2  Procedimiento Gestion Comercial P-GC

3.3 Proceso Modelo Integrado de Planeacion y Gestion -MIPG-

Nombre del Procedimiento IDENTIFICACION
3.3.1 Procedimiento Implementacion del MIPG P-IMIPG

4.1 Proceso Gestion de Evaluacion y Control

Nombre del Procedimiento IDENTIFICACION
411  Procedimiento Medicion del MECI P-MMECI
4.1.2  Procedimiento Informe de La PQRSD P- IPQRS
4.1.3  Procedimiento Informe de Derechos de Autor P-IDA
4.1.4  Procedimiento Informe de Control Interno Contable P-ICIC
4.1.5  Procedimiento Informe de Seguimiento al Plan Anticorrupcion y de P-SPAAC
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Atencidn al Ciudadano
416 Procedimiento Informe de Evaluacion Semestral de Control Interno P-ESCI
4.1.7  Procedimiento Evaluacion de la Politica y los Controles de la Gestion P-EPCGR
del Riesgo
418 Procedimiento Evaluacion a la Gestion Institucional P-EGI
419  Procedimiento Auditorias de la Oficina de Control Interno P-AOCI
4.1.10 Procedimiento Liderazgo Estratégico P-LEST
4.1.11 Procedimiento Relacién con Entes de Control Externo P-RECE

La ESO Rionegro S.A.S, organiza su gestion a través de los procedimientos: Misionales, de Apoyo,
Estratégicos y de Evaluacion y control, los cuales estan a cargo de cada dependencia y/o area de
trabajo, estos a su vez son ejecutados con actividades o tareas realizadas por un empleado o
contratista determinado durante el cumplimiento de sus funciones o actividades contractuales

La estructura que se desarrolla en el presenta manual, para la identificacion de las actividades en los
procedimientos estd desarrollada mediante el enfoque PHVA, como herramienta de mejora continua
que se pretende llevar a cabo dentro la gestion efectuada al interior de la ESO Rionegro S.A.S en su
labor constante.

El ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar), es un modelo de administracion y de los sistemas
de gestion de la calidad, como orientacién en la toma de decisiones que afectan a las organizaciones
en un proceso de mejora continua que redunde en beneficio de la organizacion, a través de
herramientas que garanticen la uniformidad de los procedimientos que se siguen para la prestacion
de los servicios de la ESO Rionegro

Los procedimientos que adelantan las areas de la ESO Rionegro S.A.S obedecen a practicas conforme
a los lineamientos de la gestion publica para efectos de lograr una mayor descripcién en los
procedimientos de cada uno de los procesos identificados y que conforman la estructura de gestion
de la ESO Rionegro S.A.S, que luego del analisis de campo y participacion de los lideres de area y
sus equipos de trabajo en la caracterizacion y su estructura secuencial, se presenta a continuacion la
estructura en el desarrollo de los procedimientos, actividades y tareas que se ejecutan en cada uno
de los procedimientos en cumplimiento de su misidn institucional.
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14.4  SIMBOLOGIA UTILIZADA DIAGRAMA DE FRUJO DE LOS PROCEDIMIENTOS:

A continuacion, se relacionan los simbolos utilizados en los diferentes diagramas de flujos, para
una mejor compresion de los procedimientos levantados.

SiMBOLO NOMBRE DESCRIPCION

Indica el comienzo o el final de un flujo en el
INICIO/FIN diagrama de procesos.

Indica un determinado proceso, sus funciones y

PROCESO actividades.

Demuestra que se debe tomar una decisién y que
DECISION el ﬂl',IJO del proceso va a seguir cierta direccion
segun esta decision.

Significa que pasara un tiempo antes de que el
DEMORA flujo del proceso contintie

Representa cualquier tipo de dato en el diagrama

Es un tipo de dato o informacién que las personas
DOCUMENTO pueden leer, como un informe impreso, por
ejemplo.

Indica la compilacién de varios documentos.
VARIOS DOCUMENTOS

SUB-RUTINA/PROCESO Un proceso que ya esta definido previamente.
DEFINIDO
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Indica que hay que hacer, ajustar o modificar algo

PREPARACION en el proceso antes de proceder.
CONECTOR Indica que habra una inspeccion en este punto.
CONECTOR PARA OTRA Esto indica que hay una referencia cruzada y un
PAGINA enlace de este proceso, a otro proceso disefiado

en otra pagina.

15. IDENTIFICACION Y CARACTERIZACION DE PROCEDIMIENTOS

La Eso Rionegro S.A.S disefio el formato para la caracterizacion de los procedimientos el cual
sirvié a apoyo a los lideres y sus equipos de trabajo en la identificacion y documentacién de los
mismo. A continuacion, se detalla las especificaciones del formato utilizado.

15.1 Formato No PE-F-12 Matriz de Caracterizacion de Procedimientos
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EMPRESA DE SEGURIDAD DEL ORIENTE 5.A5. - ESO RIONEGRO 5.AS. Version: 1
MATRIZ DE CARACTERIZACION PROCEDIMIENTO diciembee de 3010

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
NOMERE DEL PROCESD: NOMERE DEL PROCEDIMIENTO:
EELEEEEEE L EEEEEREEEEEE R EEE Y
QBJETIVG DEL PROCEDIMIEMTO: ALCAMCE DEL PROCEDIMIEMTO;
EEEEEEEEE RS EEEEEEEEE RS
DEFINICIONES: REFEREMCIAS:
EEEEEECE RN EEEELEEEE RN
Mo. | Descripcion dz |z actividad acfiidadzs Responsable Purito de Control Documenio Soporte Chservacionss

22 I3 actividad

ANEXOS:

Diagrama de fluja:

burltn:ul de cambios:

Varaion: Facha ds aprobacion: Item Medificado Motiva Aprobado Por:
[1j] e Todos [ Gemente
15.2 Instructivo No PE-I-02: Instructivo para Caracterizar Procedimientos

La ESO Rionegro S.A.S, cuenta con un instructivo para la caracterizacion de los procedimientos donde
se muestra el paso a paso de como hacer la caracterizacion y el diligenciamiento del formato No PE-
F-13 Matriz de Caracterizaciéon de Procedimientos, alli se encuentran todas las generalidades y la
descripcion de cada uno de los campos del formato, a continuacion podemos ver la primera hoja del
formato que se encuentra disponible en la carpeta publica de NEXCLOUD corporativo de la ESO

Rionegro S.A.S
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e EUPRERE NE SR OEL ORERTE S AL Cafign PEFOS
(o — EZ0 RIONEGRO 5.0 5 m o O
LLk= =0 INSTRUCTIVO ESTASLECIMIENTO DE Fecha: dickemiEre o= 3004
PROCECIMIENTOS Fagh= 14 &

PROCEDIMIENTD: Un procedimisnbo == un conjunio de accicnes U operaciones relacionedss enfe =1, de
+ manem especiice que indican el como, cusndo, donde y quienes reslizan les achvidsdes ¢ isress

FROCESD PROCEDMIENTE
E= el momemic en que decdmo= resizer una | E= s momenio en que degdimes el como 3= lzeanan
s=rie de achvidsdes o foress que enieen 8 un | B cobo [0y feress o scividedes B s de une
misbeme v que fran sformen loa entredas 2o =alides: | secesencs de: pascs para sjecuisr una toree,
con e whilizacicn de recersca.
S especihican mpecins genersdles del procean. | Suele evisr documenieade: v degreamado.
Lo= proce=zos e==isn impusadcs por [a| Lo procedmenics eshhn impul=adcs por e

Gon=ecucion de un resufiedo firmizmcicn e e farem
Lo= procescs 3= cenbran en [a salisfaccicn 2e ko= | Lo= procedimienine s= ceninan elcum plimienio de (o
clizrmies y clras parfes inlereendes. RO

Lo= proce=o= conbensn aciwdedes que pueden | Loe proced mentics ecogen acrndedes gue peeden

remizer  pemonem de difsrermies Slmem o resizsr permonms de diferenies deperemerics con
demerdssmnbos con unca chebvos comunes. dfmrmnbee piojebivos.

Proceso

| Procedimiento | Procedimiento

Actividad Actividad || Actividad

NCRERE DEL PROCESD: Celermine el nombre del procesc de acierdo al mapa de= procesca de k= enfidad.

MCRIERE DEL FROCEDIMIENTC:

Bt [ | Fopoe Ferma | Fves Domis o= i | ADFott: Anare F. ar=asiel Want. =
Frotewiarial Feresrion Dick=rmbre de= 20HD ferre s =

]
S

16. POLITICAS DE OPERACION DE LOS INDICADORES

Elemento de Control, conformado por el conjunto de mecanismos necesarios para la evaluacion de la
gestién. Se presentan como un conjunto de variables cuantitativas y/o cualitativas sujetas a la
medicion, que permiten observar la situacion y las tendencias de cambio generadas en la ESO
Rionegro S.A.S, en relacién con el logro de los objetivos y metas previstas.
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Las Entidades Territoriales y Publicas estan expuestas dia a dia a cambios imprevistos, las medidas
del gobierno central, la crisis social, la minimizacion de los ingresos, la globalizacién, el abandono de
la produccién nacional, la desaparicion, fusion y alianzas ponen en un juego peligroso a las entidades
publicas.

Tener una informacién “Justo a Tiempo” permite anticipar acciones para competir en este nuevo
ambiente, es necesario ademas utilizar todas las herramientas técnicas y practicas para proporcionar
el cambio o ajuste organizacional, las estrategias de mercadeo o unas nuevas politicas que garanticen
logros y fortalecimiento corporativo.

La Implementacién del cambio, con nuevos procesos, requiere mas que dar iniciativas dificiles de
coordinary ajustar, es definir, concretar los programas priorizandolos o dando a cada cual su indicador
de logro y resultado, asi como el impacto sobre el ciudadano, usuario o cliente.

Direccionar nuevos modelos, estrategias y métodos para ser mejor las cosas, puede incluir la
necesidad de realizar una segmentacion de la base de usuarios y definir estrategias diferenciadas por
segmento, desarrollar niveles de servicio a la comunidad.

Los indicadores son mecanismos que permiten controlar el comportamiento de factores criticos en la
ejecucion de los planes, programas y proyectos de igual forma en la ejecucién de los procesos y
procedimientos de la ESO Rionegro S.A.S

A partir del Direccionamiento Estratégico y de la caracteristica de los procesos se disefian los
indicadores, cuya medicion periddica permite establecer el grado de avance o logro de los objetivos
trazados y de los resultados esperados de los proceso y procedimientos, en relacion con los productos
y servicios que este genera para la comunidad o para los grupos de interés.

Para su aplicacién deben definirse las variables, las unidades de medida y los parametros a los cuales
se medira la gestion de los procesos y procedimientos, el desempefio de los funcionarios, contratistas,
los riesgos que afectan las operaciones, la gestion de la ESO Rionegro S.A.S y el impacto de los
resultados entregados a la comunidad y los demés grupos de interés.

Igualmente se sugiere establecer rangos de gestién, donde se definan los valores maximos 0 minimos
que permitan mantener al indicador en condiciones de control y faciliten el uso de las alertas.

De otra parte, en armonia con la Ley 872 de 2003 “Por la cual de Crea el Sistema de Gestion de la
Calidad en la Rama Ejecutiva del Poder Publico” y del decreto 4110 de 2004 las entidades deberan
disefiar indicadores de eficiencia, eficacia y efectividad.

15.3 CLASIFICACION DE LOS INDICADORES
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e Tacticos: monitorean y miden el cumplimiento de los planes de accién y el desempefio de
los procesos.

e Operativos: monitorean y miden las actividades a través de indicadores de economia,
eficiencia, eficacia, y el desempefio de los colaboradores

e De Economia: miden la relacion de los costos de insumos con los beneficios percibidos.

e De Eficiencia: establece la relacion entre los costos de los insumos y los productos del
proceso.

e De Eficacia: miden la satisfaccién de las necesidades de los grupos de interés y el grado de
cumplimiento de los objetivos definidos en el Modelo de Operacion.

15.4 TIPO DE INDICADORES

e INDICADOR DE CALIDAD: (requiere de trabajo de campo). El indicador de calidad refiere a
la capacidad de la empresa para responder en forma rapida y directa a las necesidades de
los usuarios y/o clientes

o Ejemplos de indicadores de calidad:
o Calidad -Tiempos de Respuesta
= Tiempo de espera promedio para atencion en consulta
= Tiempo de tramitacién promedio de solicitudes - solvencias
= Dias de demora promedio de trdmites de legalizaciones desde su iniciacion
o Calidad-Satisfaccion del Usuario
= N° de reclamos/Asuntos Resueltos
= N° de servicios reclamados/N° total de servicios
= N° de reclamos/N° de calificaciones efectuadas
o INDICADOR DE DESEMPENO PRESUPUESTARIO: El indicador de Desempefio
Presupuestario se puede definir como la capacidad de una institucién para generar y aplicar

adecuadamente los recursos financieros en pro del cumplimiento de sus objetivos.

o Ejemplos de indicadores de Desempefio Presupuestario incluidos en el Presupuesto de la
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o |[NDICADOR DE EFICIENCIA: El indicador de eficiencia describe la relacion entre la

= Valor del proyecto ejecutado / Valor del proyecto programado.

= Gastos en actividades de apoyo/Gastos totales.

= Créditos para inversion ejecutados/Créditos asignados

produccion fisica de un bien o servicio y los insumos que se utilizaron para alcanzar ese nivel
de producto.

o Ejemplos de indicador de eficiencia:

= Eficiencia-Costo Medio
= Presupuesto de gastos / Gastos ejecutados

= Eficiencia-Producto Medio

= N° de camaras instaladas / N° de camaras operando

o [INDICADOR DE EFICACIA: Este indicador mide el grado de cumplimiento de las metas
establecidas, sin considerar necesariamente los recursos asignados para ello.

o Ejemplos de indicadores de calidad:

= FEficacia-Cobertura

= Reuniones con ciudadanos / Total de ciudadanos

= N° de mantenimientos realizados / N° de solicitud de mantenimiento

= FEficacia-Focalizacion

= N°de camaras reparadas / N° total de solicitudes de reparacion de camaras

= FEficacia-Demanda

= N° de andlisis realizados / N° de analisis demandados

= Eficacia-Resultados
e Delitos aclarados/Delitos denunciados
e Mediaciones exitosas/Mediaciones realizadas.

o INDICADOR DE EFECTIVIDAD: Miden la satisfaccion de las necesidades de la comunidad y
los grupos de interés.
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 INDICADOR DE GESTION (IDG): Los indicadores de gestion son medidas utilizadas para
determinar el éxito de un proyecto o una organizacién. Los indicadores de gestion suelen
establecerse por los lideres del proyecto u organizacién, y son posteriormente utilizados
continuamente a lo largo del ciclo de vida, para evaluar el desempefio y los resultados. Los
indicadores de gestion suelen estar ligados con resultados cuantificables.

15.5 ACTIVIDADES DE LOS INDICADORES

a. Establecer los criterios y parametros para el disefio de indicadores, que permitan medir el
cumplimiento de los resultados esperados y la ejecucion de las operaciones.

b. Determinar los factores criticos de éxito que deben tenerse en cuenta a nivel estratégico para
la medicion. Por factor critico de éxito se entiende un aspecto clave del proceso de cuyo
resultado depende el logro de los objetivos del mismo.

c. Disefiar los indicadores de eficiencia, eficacia y efectividad para los planes, programas, y
proyectos dependiendo de los factores criticos del éxito.

d. Analizar y aprobar los indicadores disefiados para los planes, programas, proyectos y
procesos o solicitar que se efectuen los ajustes necesarios.

e. Medir periddicamente los resultados del indicador o revisar periodicamente el disefio y
pertinencia de los indicadores.

15.6 Indicadores: Los indicadores se disefian tomando como base la funcién
Constitucional y legal de la ESO Rionegro S.A.S, la misién y las caracteristicas que le son
propias. Para su aplicacion, deberan definirse los indices, las unidades de medida o los
parametros y metas; frente a los cuales deberd compararse el desempefio de los
colaboradores, los riesgos que afectan las operaciones, la gestiéon y el impacto de los
resultados sobre bienes y servicios prestados, ya sean internos o externos. Esto lleva a la
agrupacion de indicadores Estratégicos, de Riesgo, de Frecuencia, de Gravedad y de Gestion
segun el caso
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a. Estratégicos, Miden el grado de cumplimiento de los planes estratégicos o de desarrollo, los
programas Yy proyectos; monitorea y mide el desempefio de los macro procesos Yy los
procesos.

b. Del Riesgo, permiten evaluar el comportamiento de los riesgos identificados en las
actividades., en los procesos y en los macro procesos. Para su medicion se utiliza los
indicadores.

c. De Frecuencia que permiten conocer el nimero de veces que se materializa el riesgo en un
periodo determinado.

d. De Gravedad, que muestra la magnitud de las pérdidas materiales o inmateriales, generadas
por la ocurrencia.

e. De Gestion, permiten observar la forma como se ejecutan los procesos y actividades, mide si
las decisiones y acciones emprendidas por la administracion se orientan al cumplimiento de
los procesos, macro procesos, Y la misidn Institucional.
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17. INSTRUCCIONES PARA EL MANEJO Y ACTUALIZACION DEL MANUAL DE
PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

17.1  Estructura del Manual

Este como todos los manuales de procedimientos ha sido editado con el sistema de numeracion
decimal, a fin de asegurar la funcionalidad en la consulta y actualizacion.

17.2  Reglamentacion del manual de procedimientos

Teniendo en cuenta como fundamentos legales: la Ley 872 de diciembre 30 de 2003, por la cual se
crea el Sistema de Gestion de la Calidad en la Rama Ejecutiva del Poder Publico y en otras entidades
prestadoras de servicios; el Decreto 4110 de diciembre 09 de 2004, por el cual se reglamenta la Ley
872 de 2003 y se adopta la Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica.

17.3 ¢ Quiénes podran consultar el Manual de Procesos y Procedimientos?

Toda la ciudadania en general tendra derecho a consultar el presente Manual, asi como todos los
Servidores y Contratistas de las diferentes areas que necesiten y deseen conocer los procesos y
procedimientos de la ESO Rionegro S.A.S.

17.4  ;Qué hacer si se desea actualizar el Manual de Procesos y Procedimientos?

Cuando un area organizacional, a través de sus empleados, contratistas, identifique la necesidad de
llevar a cabo actualizaciones a los Procesos y Procedimientos del Manual, se comunicara con el
representante de la Direccion que evaluara la pertinencia y oportunidad de las modificaciones
sugeridas y comunicara al rea encargada, a fin de coordinar las labores de mejoramiento que deban
ser adelantadas.

El Representante de la Alta Direccion tiene competencia para hacer efectivas las observaciones y
sugerencias, que sobre modificaciones se planteen desde cualquier otra area, es decir, que son las
instancias administrativas que pueden realizar cambios sobre el manual, a partir de las solicitudes o
sugerencias que le sean comunicadas.

Las actualizaciones al Manual, ya sean capitulos nuevos o mejoras a los preestablecidos, se haran
por medio de Decreto, proyectada por Juridica, la cual debe ser incorporada a este Manual, por el
representante de la Direccidn, modificando, sustituyendo o adicionando las paginas segun se indique.
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Cualquier error u omision encontrada en el presente documento debe ser informado a Juridica con el
fin de coordinar el mantenimiento respectivo.

El empleado encargado de llevar a cabo la modificacion al Manual de Procedimientos debera
diligenciar el formato de CONTROL DE ACTUALIZACION, para mantener una relacion permanente
de las actualizaciones que se efectuen a éste y para controlar la elaboracion de memorandos,
anotando:

= Fecha de Actualizacion: Fecha en la cual se realiza la operacién de actualizacion sobre el
manual. Capitulo; tema; pagina(s): nimero de capitulo, tema y paginas objeto de la
actualizacion.

= Ejemplo: 4;4.1; 5y 6, que se lee: Capitulo 4, Tema 4.1y Paginas 5y 6.

= Incorporado por: Servidor(a) que efectua la incorporacion dentro del manual.
= Descripcion del cambio: Anotaciones pertinentes al procedimiento o descripcion de cambios
relevantes efectuados al manual.

17.5 ¢Como se formaliza la entrega de un manual y/o de una actualizacion al mismo?

Una vez el representante de la Alta Direccion han elaborado el documento Manual de Procesos y
Procedimientos y éste se ha adoptado por resolucion, se entrega una copia del documento a Control
Interno, utilizando el formato PE-F-09 COMUNICACION INTERNA, el original de este formato reposa
en el representante de la direccion y la copia en las dependencias respectivas. Las entregas de
documentos seran controladas a través del uso del formato Registro de Responsables, que
administrara el Representante de la Direccion.

Periodicamente, y de acuerdo con las exigencias en materia de prestacion de servicios sociales o de
normatividad en contratacion, los métodos y formas de trabajo contemplados deben ser actualizados,
para ello los integrantes del Comité Institucional de Gestion y Desempefio y el Representante de la
Direccion se reuniran para revisar el manual de procedimientos vigente y verificar la pertinencia de
realizar cambios.

Los cambios o actualizaciones deben ser avalados por Decreto proyectado por el Representante de
la Alta Direccion o quien delegue

Cuando las actualizaciones se han materializado en el manual de procesos y procedimientos, El
Representante de la Alta Direccion suministra copia de las hojas que se actualizaron a las
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dependencias antes mencionadas, utiliza; el original de este formato y entrega la copia en las
dependencias respectivas. La entrega de las actualizaciones sera controlada a través del uso del
formato correspondiente.

17.6  ;Qué hacer con los elementos modificados?

Después de haber hecho las incorporaciones, las hojas que hayan sido modificadas deben ser
archivadas, con el objeto de permitir un seguimiento a la evolucion de los procesos y procedimientos
desarrollados en Planeacion, a través de los cambios hechos al manual de procedimientos.

Las hojas que se darien o deterioren de forma tal que se haga necesario su reemplazo, deben ser
solicitadas al representante de la direccidn para su sustitucion, area en la cual reposa copia magnética
de los archivos de los manuales de procesos procedimientos de la ESO Rionegro S.A.S

17.7  ¢Cuando leer el Manual de Procedimientos?
La consulta del manual de procesos y procedimientos debe ser permanente y evidenciar la

socializacion del mismo cada que ingrese un empleado o contratista a la empresa, incluso deberéa ser
material para las jornadas de induccidn y reinduccion y su aplicacion es de obligatorio cumplimiento.
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18. RECOMENDACIONES

La implementacion de los procesos y procedimientos en la estructura organica y funcional de la ESO
Rionegro S.A.S, permite dotar de los insumos basicos para el establecimiento del Sistema de Control
Interno, de Gestion de Calidad y de la implementacion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion
MIPG, en cumplimiento al mandato de la Ley 872 de 2003 y sus decretos reglamentarios, asi como la
pertinencia en su aplicacion para facilitar el control y seguimiento de las actividades inherentes a la
Administracién publica por parte de los entes de control y la comunidad en general.

La efectividad de estos insumos en el normal desarrollo de la Administracién y Funcién Publica,
demanda la coherencia administrativa y gerencial por parte del ejecutivo en la planeacion de los
recursos Y la planificacion estratégica de la empresa, tomando como base en la formulacion de las
politicas, planes, programas y proyectos la existencia de una sélida estructura administrativa y
operativa acorde con los principios constitucionales y de ley.

= Asimilar técnicamente la planta de personal segun acuerdo de junta directiva No 11 de 2020
del 11 de febrero de septiembre 23 de 2004 (articulo 46) y sus decretos reglamentarios.

= |dentificar los Gerentes de las entidades descentralizadas y definir los objetivos en los
acuerdos de gestion con su superior jerarquico,

= Implementar un Sistema de Gestion de la Calidad segun la Ley 872 de diciembre 30 de 2003
y decretos reglamentarios.

= Articular el que hacer institucional con el presente Manual operativo de Procesos y
Procedimientos, cuidando de verificar el orden y secuencia de las actividades en él descritas.

= Mantener rigurosamente actualizado este manual, llevando control de las mismas.

El cumplimiento de estas condiciones estructurales permitira el desarrollo organizacional eficiente de
la entidad dentro del proceso de modernizacidn y optimizacion de los recursos que se ha propuesto la
ESO Rionegro S.A.S en la busqueda de satisfacer las necesidades de nuestros clientes y grupos de
interés como objetivo misional de la empresa.
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19. ANEXOS

A continuacion, se relacionan los 11 procesos caracterizados de la ESO Rionegro S.A.S

19.1  Procesos Misionales:
= Proceso Gestion de Servicios e Ingenieria.
= Proceso Gestion de Alumbrado Publico

19.2 Procesos de Apoyo:
= Proceso Gestion Juridica y Contractual.
» Proceso Gestion del Talento Humano
= Proceso Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo
= Proceso Gestion Documental
= Proceso Gestion Administrativa y Financiera

19.3  Procesos Estratégicos
e Proceso Gestion de Comunicaciones
e Proceso Gestion del Direccionamiento Estratégico
e Proceso Gestion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG.

19.4  Proceso Evaluacion y Control

e Proceso Gestion de Evaluacion y Control Interno

Elaboro: Carlos Garcia Ospina / Asesor de Planeacion
Reviso: Diego Rendon / jefe Oficina Control Interno. Claritza Sanchez Cardona / Secretaria General
Aprobd: Andres F. Aristizabal Marin / Gerente General
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