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CAPITULO I. DISPOSICIONES GENERALES
1.1 Objeto del Manual:

El presente Manual de Procedimientos tiene como objeto documentar, normalizar y
estandarizar los procesos administrativos, técnicos, operativos y comerciales que ejecuta
el Instituto de Acueductos y Alcantarillados Nacionales (IDAAN), con el proposito de:

e Garantizar la correcta aplicacion de las normas legales, técnicas y administrativas
vigentes.

e Establecer una guia clara y uniforme para la ejecucion de las actividades
institucionales.

e Fortalecer la transparencia, la eficiencia operativa y la rendicion de cuentas.

e Facilitar el control interno, la supervisién y la evaluacion de la gestion
institucional.

e Servir como instrumento de apoyo para la capacitacion del personal.

e Promover la mejora continua en la prestacion de los servicios de agua potable y
saneamiento.

Asimismo, este Manual constituye una herramienta oficial para asegurar la trazabilidad
de los procesos, la adecuada utilizacion de los recursos publicos y el cumplimiento de los
principios establecidos en la normativa de transparencia y acceso a la informacion
publica.

1.2 Alcance:

El presente Manual es de aplicacion obligatoria en todas las dependencias del IDAAN,
incluyendo:

e Sede Central.

e Direcciones Nacionales.

e Direcciones Regionales.

e Unidades técnicas, administrativas, operativas y comerciales.
e Proyectos y programas institucionales.

Su contenido es de cumplimiento obligatorio para:

e Funcionarios permanentes.
e Personal temporal o por contrato.
e Consultores y personal de apoyo, en lo que corresponda a sus funciones.

El Manual regula los procedimientos vinculados a la planificacion, ejecucién, control y
evaluacion de las actividades relacionadas con la prestacién de los servicios de agua



potable y alcantarillado sanitario, desde la programacidon hasta el seguimiento y cierre de
los procesos.

1.3 Principios:

La aplicacion del presente Manual se rige por los siguientes principios:

a)

b)

f)

9)

Legalidad: Todas las actuaciones deberan ajustarse estrictamente a la
Constitucion, leyes, reglamentos, normas técnicas y disposiciones administrativas
vigentes.

Transparencia: Los procedimientos deberan ejecutarse de manera clara,
documentada y accesible, permitiendo la verificacion publica y el acceso a la
informacién conforme a la ley.

Trazabilidad: Cada proceso debera contar con registros y evidencias que permitan
identificar su origen, desarrollo, responsables y resultados.

Eficiencia: Las actividades se realizaran procurando el uso racional de los
recursos humanos, financieros y materiales, orientadas al logro oportuno de los
objetivos institucionales.

Control Interno: Los procedimientos incorporan mecanismos de verificacion,
supervision y validacion que previenen errores, irregularidades y riesgos
operativos.

Mejora Continua: Los procesos seran evaluados periédicamente con el fin de
introducir ajustes que optimicen su desempefio y calidad.

Enfoque al Usuario: La gestion institucional estara orientada a satisfacer las
necesidades de los usuarios, garantizando servicios oportunos, confiables y de
calidad.

1.4 Definiciones bésicas:

Para efectos del presente Manual, se adoptan las siguientes definiciones:

a)

b)

Procedimiento: Conjunto ordenado y sistematico de actividades,
responsabilidades y controles que regulan la ejecucion de una funcién
institucional.

Registro: Documento fisico o digital en el cual se consignan datos, hechos o
actuaciones realizadas durante un procedimiento.

Evidencia: Documento, archivo, imagen, informe o constancia que respalda la
ejecucion, validacion o resultado de una actividad.

Responsable: Funcionario, unidad o autoridad encargada de ejecutar, supervisar o
aprobar una actividad dentro de un procedimiento.

Usuario/Cliente: Persona natural o juridica que recibe los servicios de agua
potable y saneamiento prestados por el IDAAN.



f) Incidente/Dafio: Evento no planificado que afecta la infraestructura, operacion o
continuidad del servicio, requiriendo intervencién técnica.

g) Orden de Trabajo: Documento formal que autoriza, describe y controla la
ejecucion de una actividad técnica, operativa o de mantenimiento.



CAPITULO Il. MAPA DE PROCESOS INSTITUCIONALES DEL
IDAAN

2.1 Finalidad del Mapa de Procesos
El Mapa de Procesos Institucionales del Instituto de Acueductos y Alcantarillados
Nacionales (IDAAN) constituye una herramienta de gestion que permite:

e Visualizar de manera integral el funcionamiento de la institucion.

e Organizary articular las actividades en funcién de la mision institucional.
e Identificar interrelaciones entre areas y niveles jerarquicos.

e Facilitar la estandarizacion, el control y la mejora continua.

e Orientar la gestion hacia resultados y satisfaccion del usuario.

El mapa de procesos se encuentra alineado con el ciclo integral del agua potable y
saneamiento, desde la planificacion hasta la prestacion, control y mejora del servicio.

2.2 Estructura del Mapa de Procesos
El mapa institucional del IDAAN clasifica los procesos en tres grandes categorias:

a) Procesos Estratégicos
b) Procesos Misionales
c) Procesos de Apoyo

Esta estructura permite asegurar coherencia entre la planificacion, la ejecucion operativa
y el soporte administrativo.

2.3 Procesos Estratégicos
Los procesos estratégicos orientan la direccion institucional y garantizan la sostenibilidad
del servicio.

Comprenden principalmente:

e Planificacion institucional.

e Formulacion y seguimiento del presupuesto.

e Direccion y gobierno corporativo.

e Gestion de riesgos.

e Control interno.

e Evaluacion del desempefio.

e Relacidn con entes reguladores y fiscalizadores.

Funcion principal



Definir politicas, metas, prioridades y lineamientos que guian el funcionamiento del
IDAAN en el corto, mediano y largo plazo.

Resultados esperados

Plan Estratégico vigente.

Plan Operativo Anual (POA).
Presupuesto institucional aprobado.
Informes de gestion.

Indicadores institucionales.

2.4 Procesos Misionales (Sustantivos)
Los procesos misionales constituyen el nucleo operativo del IDAAN, ya que estan
directamente relacionados con la prestacion del servicio publico.

Incluyen:

Captacidon y produccion de agua potable.
Tratamiento y potabilizacion.
Distribucion y control hidraulico.
Recoleccion y manejo de aguas residuales.
Atencién de dafios.

Operacién del sistema.

Mantenimiento de infraestructura.
Control de calidad del agua.
Sectorizacion y macromedicion.

Gestion de pérdidas.

Medicion de consumos de clientes
Facturacion de servicios

Recaudacién y cobranzas.

Atencion al cliente.

Funcion principal

Garantizar el suministro continuo, seguro y eficiente de agua potable y servicios de
saneamiento, asi como la satisfaccion en el servicio de atencién de clientes.

Resultados esperados

Continuidad del servicio.
Calidad certificada del agua.
Reduccion de pérdidas.



Infraestructura operativa.
Respuesta oportuna a incidentes.
Atencion adecuada al usuario.

2.5 Procesos de Apoyo
Los procesos de apoyo proporcionan los recursos y servicios necesarios para el
funcionamiento de los procesos estratégicos y misionales.

Comprenden:

Gestion administrativa.
Compras y contrataciones.
Recursos humanos.

Finanzas y contabilidad.
Sistemas de informacion.
Archivo y gestion documental.
Asesoria legal.

Seguridad ocupacional.

Funcion principal

Respaldar técnica, administrativa y financieramente la operacion institucional.

Resultados esperados

Disponibilidad de recursos.
Cumplimiento normativo.
Soporte tecnoldgico.
Gestidn financiera eficiente.

2.6 Vinculacién con el Ciclo Integral del Agua y Saneamiento
El mapa de procesos del IDAAN se articula con las etapas del ciclo integral del agua:

Planificacion y disefio.
Captacion y produccion.
Tratamiento.
Almacenamiento.
Distribucion.

Medicion y control.
Atencion de incidentes.
Facturacion de servicios
Recaudacién y cobranzas.



Seguimiento y mejora.

Cada proceso contribuye de manera directa o indirecta al cumplimiento de estas etapas.

2.7 Procesos Criticos para Estandarizacion y Pilotaje
Con base en su impacto en la continuidad del servicio, el uso de recursos y la percepcion
del usuario, el IDAAN prioriza los siguientes procesos para su estandarizacion y pilotaje:

3)
b)

d)
e)

f)
9)
h)
i)
)
K)
1)

Planificacion: Permite alinear recursos, metas y proyectos con las necesidades del
servicio.

Atencion de Dafios: Garantiza respuesta rapida ante fallas en redes e
infraestructura.

Gestion de Operacion: Asegura el control diario de plantas, bombeos y redes.
Gestion de Mantenimiento: Reduce fallas mediante acciones preventivas y
correctivas.

Control de Calidad de Agua: Protege la salud publica y cumple normas sanitarias.
Catastro de Redes: Mantiene informacion confiable de la infraestructura.
Sectorizacion y Macromedicion: Facilita la gestion de pérdidas y presiones.
Agua No Contabilizada: Optimiza ingresos y eficiencia operativa.

Mediciones de Control: Respaldan la toma de decisiones técnicas.

Gestion de Estudios y Disefios: Garantiza proyectos técnicamente viables.

k) Inspeccidn de Obras: Asegura calidad en inversiones y ampliaciones.

2.8 Articulacion entre Procesos
Los procesos institucionales se relacionan mediante flujos permanentes de informacion,
recursos y decisiones, generando:

Coordinacion interinstitucional.
Reduccion de duplicidades.

Mayor eficiencia operativa.

Mejora en la atencion al usuario.
Fortalecimiento del control interno.

Esta articulacion se sustenta en procedimientos estandarizados, sistemas de informacién
integrados y mecanismos formales de comunicacién.



CAPITULO 111. ESTANDAR DE DOCUMENTACION DE
PROCEDIMIENTOS

3.1 Finalidad del Estandar de Documentacion

El Estandar de Documentacion de Procedimientos del Instituto de Acueductos y
Alcantarillados Nacionales (IDAAN) establece los lineamientos técnicos y
metodoldgicos para la elaboracion, presentacion, actualizacion y control de los
procedimientos institucionales.

Su finalidad es:

e Garantizar uniformidad en la estructura de los procedimientos.
o Facilitar su comprension, aplicacion y supervision.

e Asegurar la trazabilidad de las actividades.

« Fortalecer el sistema de control interno.

« Facilitar auditorias internas y externas.

o Promover la mejora continua de la gestion.

Este estandar es de aplicacion obligatoria para todas las unidades responsables de
documentar o actualizar procedimientos.

3.2 Estructura Bésica de los Procedimientos

Todo procedimiento institucional debera documentarse utilizando una estructura
estandarizada, que incluya los siguientes componentes:

1. Objetivo

2. Alcance

3. Entradas

4. Salidas

5. Roles y Responsabilidades
6. Desarrollo del Procedimiento (Pasos)
7. Registros y Evidencias

8. Controles Internos

9. Indicadores de Desempefio

10. Documentos Relacionados

Cada componente cumple una funcién especifica dentro del sistema de gestion
institucional.



3.3 Componentes del Estandar de Documentacion
3.3.1 Objetivo
El objetivo define el proposito del procedimiento.
Debe indicar claramente:
e Que se busca lograr.
o Para qué se ejecuta.
e Que valor aporta a la institucion.

El objetivo debe ser claro, medible y coherente con la misién institucional.

3.3.2 Alcance

El alcance delimita:
e Las areas involucradas.
e Los procesos cubiertos.
o Las actividades incluidas y excluidas.
e Las situaciones de aplicacion.
Permite evitar duplicidades, omisiones o conflictos de competencia.

3.3.3 Entradas

Las entradas corresponden a la informacion, documentos, recursos o insSumos necesarios
para iniciar el procedimiento.

Incluyen:

e Formularios.
o Datos técnicos.

o Sistemas.
e Autorizaciones.
« Materiales.

Toda entrada debe estar claramente identificada y disponible antes de ejecutar el proceso.
3.3.4 Salidas
Las salidas son los productos o resultados generados por el procedimiento.

Pueden ser:



o Documentos.

e Informes.
e Servicios.
e Registros.

o Decisiones.
Las salidas deben ser verificables y alineadas con los objetivos institucionales.

3.3.5 Roles y Responsabilidades

Este componente define:

o Quién ejecuta.

e Quién supervisa.
e Quién valida.

e Quién aprueba.

Debe especificar las funciones de cada unidad o funcionario involucrado, garantizando la
segregacion de funciones y la rendicion de cuentas.

3.3.6 Desarrollo del Procedimiento (Pasos)

Describe de manera secuencial las actividades que conforman el proceso.
Cada paso debe indicar:

e Responsable.

e Insumos requeridos.
e Actividad principal.
e Resultado esperado.

Este apartado constituye el nlcleo operativo del procedimiento.
3.3.7 Registros y Evidencias

Los registros y evidencias respaldan la ejecucién del procedimiento.
Incluyen:

e Formularios.

e Reportes.

o Actas.

o Fotografias.

e Archivos digitales.
o Bitacoras.



Deben conservarse conforme a la normativa de gestion documental vigente.
3.3.8 Controles Internos
Los controles internos permiten prevenir, detectar y corregir desviaciones.
Incluyen:

e Revisiones.

e Autorizaciones.

« Validaciones.

« Conciliaciones.

e Supervisiones.
Su aplicacion fortalece la integridad institucional y reduce riesgos.

3.3.9 Indicadores de Desempefio

Los indicadores permiten medir:

Eficiencia.
Eficacia.
Oportunidad.
Calidad.

Deben ser:

Claros.
Medibles.
Relevantes.
Comparables.

Sirven como base para la toma de decisiones y la mejora continua.
3.3.10 Documentos Relacionados
Incluyen las normas, manuales, politicas y formatos vinculados al procedimiento.
Ejemplos:
o Leyesy reglamentos.
e Manuales técnicos.
« Protocolos internos.

o Planes institucionales.

Garantizan coherencia normativa y técnica.



3.4 Formato Oficial de los Procedimientos

Todos los procedimientos deberan elaborarse utilizando el formato institucional
aprobado, el cual incluye:

o Encabezado normalizado (codigo, version, vigencia).
o Tabla de control de cambios.

o Estructura estandarizada.

o ldentificacion de responsables.

o Control documental.

Este formato facilita su integracion en el Sistema de Gestion Institucional.

3.5 Control, Actualizacion y Mejora del Estandar

El estdndar de documentacion sera revisado periédicamente por la Direccion de
Planificacion, en coordinacién con las unidades responsables, para:

« Incorporar mejoras.

o Adaptarse a cambios normativos.
« Integrar nuevas tecnologias.

o Corregir debilidades detectadas.

Toda actualizacién debera ser formalizada mediante resolucién o acto administrativo.



CAPITULO IV. CONTROL DE VERSIONES Y ACTUALIZACION

Version

Fecha

1.0

/ / (Emision inicial)

La actualizacién sera, como minimo, anual o cuando existan cambios normativos,
tecnoldgicos, organizacionales o de riesgos operativos.

Responsable de coordinacion: Direccion de Planificacion, con participacion de
Operaciones, Comercializacion, Ingenieria, OIRH, Informatica y Auditoria Interna.




PROCEDIMIENTO ADM-01: Gestidn Presupuestaria Institucional
(Formulacién, Ajustes y Seguimiento)

Cadigo ADM-01

Nombre Gestion Presupuestaria Institucional
(Formulacion, Ajustes y Seguimiento)

Unidad responsable Direccion de Planificacion — Depto. de

Planificacion Economica y Financiera /
Depto. de Presupuesto

Version 1.0
Vigencia 2026—2029
Estado Para aprobacion y publicacion (Ley 6 de

2002, Art. 9.4)

1. Objetivo

Asegurar la formulacion, sustentacion, aprobacion, ejecucion y seguimiento del
presupuesto del IDAAN, garantizando trazabilidad y cumplimiento de normas
presupuestarias del Estado.

2. Alcance
Aplica a todas las Direcciones y Regionales del IDAAN, desde la programacion anual
hasta el seguimiento fisico-financiero y sustentacion de ajustes.

3. Entradas

Programas de trabajo y necesidades presupuestarias de Direcciones/Regionales
Lineamientos del MEF (DIPRENA) y clasificacion del gasto

Informacion historica de ejecucién (fisico-financiera)

4. Salidas

e Anteproyecto de presupuesto

e Presupuesto aprobado y cargado

e Informes de ejecucion fisico-financiera

e Solicitudes de modificacion presupuestaria sustentadas

5. Roles y responsabilidades

e Direcciones/Regionales: Elaboran su programa de trabajo y requerimientos
presupuestarios.

e Direccion de Planificacion: Compila, verifica, consolida y formula el presupuesto
base; coordina consultas y ajustes.

e Junta Directiva: Conoce y aprueba el presupuesto institucional para su tramite.

e MEF (DIPRENA): Revisa, recomienda ajustes y tramita segin normativa.

e Asamblea Nacional: Incorpora al Presupuesto General del Estado cuando
corresponda.



Departamento de Presupuesto: Registra, controla y monitorea la ejecucion
presupuestaria.

6. Desarrollo del procedimiento (paso a paso)
1. Recepcidn de programas de trabajo y requerimientos de todas las unidades.

2. Compilacion y verificacion de solicitudes (consistencia, clasificador, sustentos).

3. Formulacion del presupuesto base y cuadro de consolidacion.

4. Rondas de consulta con Direcciones; ajustes y validacién técnica.

5. Presentacion a Junta Directiva para aprobacion institucional.

6. Remisidn al MEF y atencion de observaciones/recomendaciones.

7. Ajustes finales; sustentacion en instancias competentes.

8. Registro del presupuesto aprobado; programacion de ejecucion y seguimiento.

6. Desarrollo del . Salida .
L Responsable Actividad - Registros /

Procedimiento Princi Entradas (3) Inmediata : - Controles Internos (8)

rincipal Clave Evidencias (7)

(Paso) (4
Recibir,
Programas de verificar Acuse de recibo

1. Recepcion de Direcciones / | trabajo, POA, formato, fechas | Solicitudes ' | Cronograma institucional,

registro digital,

Programasy Direccion de | necesidades y responsables; | registradas y carpetas formatos obligatorios, validacion
Requerimientos Planificacion | presupuestarias, registrar formalizadas | S&'PE'4S de responsables
7 institucionales
proyectos oficialmente las
solicitudes
. Revisar . Matriz de
L Solicitudes coherencia e
2. Compilacion Direccion de recibidas técnica, legal Solicitudes verificacion,
- ~ompria Y| Planificacién / e - 2 g y checklist Revision cruzada, control de
Verificacion de clasificador del financiera; depuradas y P e e
L Depto. de - . técnico, codificacion, lista de verificacion
Solicitudes gasto, sustentos validar validadas .
Presupuesto o e observaciones
técnicos codificacion y
S formales
justificacion
Consolidar
Solicitudes requerimientos y
3. Formulacion Direccion de | validadas, topes distribuir Anteproyecto Cuadrc_) S I
e N Y consolidado, Validacion de totales, revision
del Presupuesto Planificacion / | preliminares, recursos por institucional S
PN . anteproyecto, jerarquica, control de topes
Base Presupuesto historico de programa, consolidado )
- 2 archivos Excel
ejecucion proyecto y
objeto del gasto
Real_lzar mesas Actas de
4. Consulta e Anteproyecto tecn_lcas, gjustar reuniones
e ' Planificacion / ! partidas, Presupuesto ' NP -
Ajustey N observaciones - . correos Comité técnico, trazabilidad de
o Direcciones/ | . justificar montos | ajustado y S . -
Validacion - internas, metas . - institucionales, | cambios, control de versiones
Técnica Finanzas operativas y_val_mar validado versiones
viabilidad -
. corregidas
operativa
L Presentar Acta de Junta
Direccion S
., L Presupuesto formalmente el | Presupuesto Directiva, . . .
5. Presentacion a | Ejecutiva/ . . - Quoérum reglamentario, archivo
L AN ajustado, informes | proyecto aprobado resolucion, o
Junta Directiva Direccion de . . - - institucional, control documental
Planificacion técnicos, sustentos | presupuestario, | internamente | presentacion

explicar

oficial




6. Desarrollo del . Salida .
o Responsable Actividad . Registros /
Procedimiento L Entradas (3) Inmediata : . Controles Internos (8)
Principal Clave Evidencias (7)
(Paso) (4)
prioridades y
responder
consultas
Remitir
Presupuesto expediente al Oficios
6. Remision al Direccion aprobado, P Presupuesto - Control de correspondencia,
. L . MEF, atender - enviados, L -
MEF y Atencién | Ejecutiva / documentacion o revisado / seguimiento de plazos, registro de
de Observaciones | Planificacion | soporte rgqu_enmwnto_s .| observado regpuestag, . tramites
! técnicos y emitir minutas técnicas
resoluciones ;
aclaraciones
Incorporar
7 AfstsFinaes | Dision e | Obsniones | St o e o
Al ., Planificacion / | MEF, y Version final J Lo Validacién normativa, control
y Sustentacion A . defender - presentaciones, |. .- i -
Direccion recomendaciones validada juridico, aprobacién superior
Externa L L propuesta ante actas de
Ejecutiva técnicas : - -
instancias sustentacion
competentes
Registrar en
sistema Registro en
8. Redistro Depto. de Presupuesto financiero, Presunuesto sistgema
P.ro Samac’ién Presupuesto / | aprobado final, programar vi enfe 0 ran”]acién Perfiles de acceso, conciliacion
Se Simiento y Direccion de | resoluciones ejecucion y ogerativ% gnugl informes mensual, auditoria interna
9 Planificacion | oficiales monitorear P L
~ trimestrales
desempefio
fisico-financiero

7. Registros y evidencias
Matriz de consolidacion presupuestaria
Actas/constancias de aprobacién
Oficios de remision y respuesta MEF
Informes de ejecucion fisico-financiera

8. Controles internos y puntos de verificacion

Validacion de clasificador del gasto y topes

Revision de sustentos y metas por programa/proyecto
Conciliacion mensual ejecucion vs. programacion
Trazabilidad de modificaciones (antes/después)

9. Indicadores (KPI)
% ejecucion presupuestaria por trimestre
% proyectos con seguimiento fisico-financiero al dia
Tiempo promedio de atencion a observaciones MEF

10. Documentos relacionados
Normas Presupuestarias MEF (DIPRENA)

Clasificacion del Gasto
Plan Estratégico y Plan Operativo Anual (POA)




PROCEDIMIENTO ADM-02: Compras y Contrataciones (Solicitud,
Tramite y Control)

Cadigo ADM-02

Nombre Compras y Contrataciones (Solicitud,
Tramite y Control)

Unidad responsable Direccion de Gestion y Servicios

Administrativos — Compras /
Contrataciones

Version 1.0
Vigencia 2026—2029
Estado Para aprobacion y publicacion (Ley 6 de

2002, Art. 9.4)

1

. Objetivo

Gestionar adquisiciones y contrataciones con trazabilidad, oportunidad y control,
asegurando continuidad de servicios de agua potable y saneamiento.

2

. Alcance

Aplica a compras recurrentes, servicios, suministros criticos, repuestos y contratacion de

0

3

o1

= O

bras/servicios, conforme a normativa vigente.

. Entradas
Requisicion aprobada
Especificaciones técnicas / términos de referencia
Disponibilidad presupuestaria
Cotizaciones/mercado

. Salidas
Orden de compra/contrato adjudicado
Expediente de contratacion completo
Registro de recepcién y conformidad

. Roles y responsabilidades
Unidad solicitante: Elabora requisicion y sustento técnico.
Presupuesto: Certifica disponibilidad presupuestaria.
Compras/Contrataciones: Tramita, publica, evalGa y adjudica conforme normativa.
Asesoria Legal: Revisa contratos y clausulas.
Almacén/Usuario final: Recibe y certifica conformidad del bien/servicio.
Auditoria Interna: Verifica cumplimiento y controles.

. Desarrollo del procedimiento (paso a paso)
. Recepcion de requisicion con especificaciones tecnicas y justificacion.




2. Verificacion de disponibilidad presupuestaria y codificacion.

3. Definicion del método de compra/contratacion segun monto y naturaleza.

4. Gestion de cotizaciones/publicacion; recepcion de ofertas.

5. Evaluacion técnica y econdmica; recomendacion de adjudicacion.

6. Emision de orden/contrato; firma y registro.

7. Recepcion del bien/servicio; acta de conformidad.

8. Cierre del expediente y archivo; reporte para control y auditoria.

6. Desarrollo del . . Registros /
. Responsable Actividad Salida ; .
Procedimiento L Entradas (3) - Evidencias Controles Internos (8)
Principal Clave Inmediata (4)
(Paso) (7
S Recibir, revisar L
Requisicion intearidad Requisicion
1. Recencién de Unidad aprobada, docSmentaI Requisicion firmada, Formato obligatorio,
R.e uisir::ién Solicitante / especificaciones reqistrar y validada y registro verificacion de firmas, control
q Compras técnicas, g registrada digital, acuse | de fechas
UL formalmente la -
justificacion - de recibo
solicitud
Requisicion L
e : Certificar fondos, e s
2. Verlflcamon Departamento regl_st!r ada, asignar partida y Cert|f|caC|on_ Certlflcaglon, Bloqueo automatico sin fondos,
Presupuestaria y clasificador del . presupuestaria | constancia en L
L de Presupuesto codificar by . revision cruzada
Caodificacion gasto, correctamente emitida sistema
disponibilidad
Determinar
N Requisicion procedimiento P
3. I?eﬁmcmn del Compras / certificada, aplicable Método definido Nota te_c:plca, Validacion legal, tabla de
Meétodo de - S A . resolucion
Contratacion Contrataciones normatlva_wgente, (_C(?tlZ&_l(,IIOH, y autorizado interna umbrales
monto estimado licitacion,
convenio, etc.)
., Método aprobado, Sol_|C|tqr Correos, actas
4. Gestion de e cotizaciones o Ofertas . - .
S Compras / especificaciones, - o de apertura, Registro cronologico, custodia
Cotizaciones / - A publicar proceso, | recibidasy -
S Contrataciones | padréon _ - - constancia de | documental
Publicacion recibir y custodiar | registradas L
proveedores publicacion
ofertas
5. Evaluacion Comision Ofertas recibidas anrflhlziirrliento Actafinforme
L - -Ibidas, ) cump .| Informe de técnico, Comité evaluador, criterios
Técnicay Evaluadora / criterios, términos | técnico y precios; > C
P - P - i, evaluacion cuadro predefinidos
Econdmica Unidad Técnica | de referencia emitir .
L comparativo
recomendacion
6. Emision Compras / Recomendacion, | Elaborar contrato Contrato
R.e istro dey Direfcién / dictamen legal, u orden, gestionar | Orden/contrato | firmado, Revision legal previa, control
Or?jen /Contrato Asesoria Leqal documentacion firmas y registrar | formalizado registro, jerarquico
9 del proveedor oficialmente expediente
Bien o servicio Verificar calidad,
. Almacén / cantidad y Acta de Acta firmada, NP .
7. Recepciony i0 Final entregado, funci . . ! Inspeccion fisica, checklist
Conformidad Usuario Fina / contrato/orden uncionamiento; | recepcion reporte tenico
Supervisor e ! emitir conforme técnico, fotos
especificaciones .
conformidad
. Organizar, cerrar . Carpeta
8. Cierre y Archivo Compras / Expediente expediente y Expediente fisica/digital, | Checklist de expediente,
A Archivo completo, actas, A cerrado y . : i SO
del Expediente S archivar; emitir - - inventario auditoria periodica
Institucional comprobantes disponible
reporte de control documental




7. Registros y evidencias

e Requisicion aprobada

e Cuadro comparativo

e Acta/informe de evaluacion

e Contrato/orden de compra

e Acta de recepcién y conformidad

8. Controles internos y puntos de verificacion
Segregacion de funciones (solicita/evalta/aprueba/recibe)
Checklist de expediente

Control de plazos y garantias

Registro de proveedores y evaluacion de desempefio

9. Indicadores (KPI)

Tiempo promedio de ciclo de compra

% expedientes completos sin hallazgos

% compras criticas atendidas dentro del plazo

10. Documentos relacionados

e Normativa de contratacion publica aplicable

e Manual de especificaciones técnicas por rubro
e Politica de inventarios criticos



PROCEDIMIENTO OP-01: Atencién de Dafios en Redes (Agua Potable

y Alcantarillado)

Caodigo

OP-01

Nombre

Atencién de Dafios en Redes (Agua
Potable y Alcantarillado)

Unidad responsable

Direccidn Nacional de Operaciones /
Gerencias Regionales — Cuadrillas y

Supervision
Version 1.0
Vigencia 2026—2029
Estado Para aprobacion y publicacion (Ley 6 de
2002, Art. 9.4)
1. Objetivo

Atender oportunamente dafios/incidencias en redes para minimizar interrupciones y

proteger la salud publica y el ambiente.

2. Alcance

Aplica a reportes de dafios en red matriz y redes de distribucién/coleccion, incluyendo
coordinacion con Call Center y supervision de campo.

3. Entradas

4, Salidas

5. Roles y responsabilidades

Reporte de dafio (usuario/Call Center)
Ubicacién y tipo de incidente
Disponibilidad de cuadrillas, materiales y equipo

Dafio reparado y cierre del caso
Orden/parte de trabajo con recursos utilizados
Registro para analisis de recurrencia y costos

e Call Center/Cabina de Atencion: Recibe reporte y registra en el sistema.

e Supervisor/Capataz: Verifica magnitud del dafio, prioriza y asigna recursos.

e Cuadrilla: Ejecuta acciones de reparacion en campo con medidas de seguridad.
e Operacion/Despacho: Coordina cierres, valvulas y contingencias de servicio.

e Comunicacion/Relaciones Publicas: Informa suspensiones relevantes cuando

aplique.

= O

. Desarrollo del procedimiento (paso a paso)
. Recepcion del reporte y registro inmediato (fecha/hora, ubicacion, tipo, contacto).




2. Clasificacion y priorizacion (critico, mayor, menor) segun impacto (usuarios, riesgo,
vialidad).

3. Verificacion en sitio por supervisor cuando sea necesario; determinacion de recursos.

4. Asignacion de cuadrilla y emision de orden de trabajo con materiales/equipo.

5. Ejecucidn de reparacion; control de seguridad, sefializacion y proteccién ambiental.

6. Pruebas de estanqueidad/funcionamiento; restitucion del servicio.

7. Registro de recursos utilizados (horas-hombre, materiales, equipo) y causa probable.

8. Cierre del caso en sistema y elaboracion de reporte (incluye recurrencia).

Salida 5 5 .
& Desar_ro!lo ok Respon_sable Entradas (3) Actividad clave inmediata 08 e Controles internos (8)
procedimiento principal @) @)
Call Center / Reporte del usuario Validacion de datos
1. Recepcion del Atencion al (teléfono/web/presenci | Recibir y registrar el caso Ticket / caso | Ticket/registro, fecha- | minimos; registro
reporte y registro Cliente al), ubicacion, en el sistema creado hora, datos minimos obligatorio; clasificacion
descripcion, contacto inicial
< Ticket + tipo de . Priorizacion formal y
2. Clasificacion y Area incidente + impacto Cla}s_lflcar Prioridad Bitacora de trazable; criterios estandar;
s Operativa / ‘o g (critico/mayor/menor) y - P . - - .
priorizacion ; (usuarios/riesgo/vialida - asignada priorizacion / motivo revision por jefatura si es
Supervisor priorizar .
d) critico
3. Verificacion . Ticket priorizado, Inspeccidn rapida para . . - Confirmacion técnica;
en sitio (si (S:l;peart\;lzsor/ ubicacion, historial del | definir magnitud y Drgal?r?q?rs]grco 2‘)%2 deegsrgfe:ﬁ;ggi,a control de recurrencia;
aplica) P sector requerimientos P 9 seguridad del personal
Ticket. diaandstico Bitacora de cuadrillas;
4. Asignacion de | Operacion / - : 0149 ' . . OT emitida | Orden/parte de trabajo, | control de inventario de
: disponibilidad de Emitir orden de trabajo y h - L -~ -
cuadrillay orden | Despacho / cuadrillas. materiales asiqnar recursos + cuadrilla asignacion, lista de emergencia; segregacion
de trabajo Supervisor eaUino ' Y g asignada materiales (quien registra # quien
quip ejecuta)
. L . Reparar dafio (agua Dafio Parte de campo, fotos Prgto_colo_s, d.e seguridad,
5. Ejecucion de . OT, materiales, : reparado . sefializacion; control de
- Cuadrilla . P potable/alcantarillado) . antes/después, s
reparacion equipos, sefializacion (provisional materiales; reporte de

siguiendo seguridad

o definitivo)

materiales consumidos

hallazgos




Salida n . .
6. Desarrollo del | Responsable . . . Registros / evidencias .
procedimiento principal Entradas (3) Actividad clave mma:l)lata 0 Controles internos (8)
6. Pruebasy . i . Probar - Evidencia de Validacion de cierre por
A Cuadrilla + Reparacion realizada, . : . Servicio : - oo

restitucion del Supervisor arAmetros operativos estanqueidad/funcionamiento restablecido prueba/funcionamiento, | supervisor; control de
servicio P P P y restablecer servicio firma de supervisor calidad del trabajo
7. Registro de Cuadrilla/ OT, datos de ReglsFrar horas'-hombre, Caso Parte final, consumo, Trazabilidad de r.e(':ursos;
recursos y causa . . . materiales, equipo y causa causa probable, costos | control de costos; insumo

Supervisor intervencion documentado - P .
probable probable estimados para anélisis de recurrencia

Area Cierre en sistema
8. Cierre del caso Operativa / EV|_den(_:!as Cerrar ticket en sistema y Caso cerrado | informe técnico breve, CheCk“St. de mgrre,_a_u,dltorla

- Call Center validacion de - : - - de expedientes; revision

y archivo . - archivar expediente + informe expediente S S

(seglin supervisor e periddica de indicadores

> digital/fisico
sistema)

\l

(00)

. Registros y evidencias

Registro de reporte

Orden/parte de trabajo

Acta de cierre y evidencias (fotos)

Consumo de materiales

. Controles internos y puntos de verificacion

Priorizacion formal y trazable

Bitacora de cuadrillas

Control de inventarios de emergencia
Validacion de cierre por supervisor

9. Indicadores (KPI)
% dafios atendidos < 24 horas (segln criticidad)
Tiempo promedio de respuesta

Tasa de recurrencia por tramo/sector

10. Documentos relacionados

Plan de contingencias operativas
Protocolos de seguridad ocupacional
Inventario de repuestos criticos




PROCEDIMIENTO OP-02: Gestidn de Operacion del Sistema (Plantas,
Bombeo, Tanques, Valvulas y Redes)

Caodigo OP-02

Nombre Gestion de Operacion del Sistema
(Plantas, Bombeo, Tanques, Valvulas y
Redes)

Unidad responsable Direccion Nacional de Operaciones —
Operacion de Sistemas / Plantas / Bombeo

Version 1.0

Vigencia 2026—2029

Estado Para aprobacion y publicacion (Ley 6 de
2002, Art. 9.4)

1. Objetivo
Operar el sistema de agua potable y saneamiento con continuidad, seguridad y eficiencia,
apoyado en rutinas de medicién y control.

2. Alcance
Aplica a operacion diaria, semanal y estacional de plantas, pozos, estaciones de bombeo,
tanques, valvulas y redes.

3. Entradas

Rutinas de medicién (caudal, presién, niveles)
Parametros de calidad de agua

Programacion operativa y contingencias
Disponibilidad de energia y equipos

4. Salidas

Bitacoras operativas

Reportes de produccion y distribucion

Alertas y acciones correctivas

Informacion para planificacion y mantenimiento

o1

. Roles y responsabilidades
Operadores de planta/bombeo: Ejecutan maniobras y registran parametros.
Unidad de control/Despacho: Consolida informacion y coordina acciones.
Calidad de agua: Establece condiciones y verifica cumplimiento.
Mantenimiento: Recibe requerimientos y coordina ventanas de intervencion.

»

. Desarrollo del procedimiento (paso a paso)
. Establecer rutina diaria de medicion y registros (caudales, presiones, niveles, energia).

[EY



2. Verificar condiciones operativas y parametros de calidad; ajustar dosificacion cuando
corresponda.

3. Ejecutar maniobras de bombeo, valvulas y tanques segun programacion.

4. Registrar consumo de quimicos, horas de operacién y eventos.

5. Gestionar alertas (variaciones de presion/caudal/calidad) y ejecutar acciones
correctivas.

6. Coordinar con mantenimiento paradas programadas y emergencias.

7. Consolidar reporte diario y remitir a unidad central/planificacion.

. Salida Registros /
6. Desarrollo del Responsable Actividad . gistro
> L Entradas (3) Inmediata | Evidencias Controles Internos (8)
Procedimiento (Paso) Principal Clave @) 0
Medir caudal,
s | oeen
1. Rutina diaria de Operadores de - ! y Lecturas operativa, Doble verificacién de lecturas,
medicion y registro Planta/Bombeo mstrument_o:s ' consumo registradas formularios formatos estandarizados
programacion energético; digitales
operativa registrar datos g
en bitacora
Revisar
cagac, | fidosy | parametros | RediStoce
2. Verificacién de Operadores / : IC0s y . ajustes, Calibraci6n de equipos, validacion
L : . resultados quimicos; dentro de .
condiciones y calidad Calidad de Agua - . reportes de por calidad
previos, ajustar rango -
e e calidad
dosificacion dosificacion y
procesos
Ejecutar
Programacion maniobras en Registro de
3. Maniobras operativas | Operadores / rog ' | bombas, Sistema gt Checklist arranque/parada,
programadas Despacho n|veles_, estado valvulas y estabilizado maplobras, autorizacion previa
de equipos , bitacora
tanques segln
plan
Registrar
consumo de
Datos de P . .
. . - quimicos, Informacion | Registro de e . .
4. Registro de insumos y | Operadores de operacion, . Conciliacion con inventarios,
: . horas de operativa consumo, - -
eventos Planta/Bombeo | inventario - - - revision supervisora
o operaciony actualizada partes diarios
quimico
eventos
relevantes
Analizar
. Unidad de Ale_rta_s, des_V|aC|ones, Alerta Registro de _ _
5. Gestion de alertas y Control / variaciones activar atendida y alertas, Protocolos de contingencia,
acciones correctivas Operadores detectadas, p_rotocolos Y | cerrada |nfq(mes de validacidn jerarquica
reportes ejecutar accion
correcciones
Programacion, Coordinar - Actas de
L Despacho / paradas, Intervencion S .
6. Coordinacion con L alertas, . coordinacion, | Autorizacion formal, control de
L Operacion / - emergencias y | programadao | - .
Mantenimiento S requerimientos . ordenes de tiempos
Mantenimiento o ventanas de ejecutada .
técnicos . o trabajo
intervencion




6. Desarrollo del Responsable Actividad Salld_a Re_glstro_s/

> . Entradas (3) Inmediata | Evidencias Controles Internos (8)

Procedimiento (Paso) Principal Clave @ )
" Integrar

S Unidad de Bitacoras, informacion Reporte Rgp_orte s
7. Consolidacién y c 1/ reportes diari diari oficial, Revision semanal, control
remision de reportes ont'r(.) . parciales laria y lario constanciade | documental

Planificacion . ' remitir a consolidado .
registros envio

unidad central

7. Registros y evidencias

Bitacoras de operacion
Reportes diarios de produccion y energia
Registro de eventos y maniobras
Alertas emitidas/cerradas

8. Controles internos y puntos de verificacion
e Validacion de lecturas (doble verificacion)
e Checklist de arrangque/parada
e Control de acceso a maniobras criticas
e Revision semanal de tendencias

9. Indicadores (KPI)

Continuidad del servicio (% horas)
Consumo especifico de energia (kWh/m3) donde aplique
Numero de eventos criticos por mes

10. Documentos relacionados
e Plan operativo de contingencias
e Protocolos de operacion de equipos

e Lineamientos de continuidad del servicio




PROCEDIMIENTO OP-03: Gestién de Mantenimiento (Preventivo,
Correctivo y Emergente)

Caodigo OP-03

Nombre Gestion de Mantenimiento (Preventivo,
Correctivo y Emergente)

Unidad responsable Direccion Nacional de Operaciones —
Mantenimiento / Talleres / Regionales

Version 1.0

Vigencia 20262029

Estado Para aprobacion y publicacion (Ley 6 de
2002, Art. 9.4)

1. Objetivo
Planificar, ejecutar y documentar mantenimiento preventivo y correctivo para reducir
fallas, costos y riesgos de interrupcion del servicio.

2. Alcance
Aplica a infraestructura y activos: plantas, bombeo, tanques, valvulas, redes, equipos
electromecanicos e instrumentacion.

3. Entradas

e Inventario de activos

o Ordenes de trabajo

e Historial de fallas

e Repuestos y materiales

e Programacion de operacion

4. Salidas

e Plan anual/mensual de mantenimiento
o Ordenes ejecutadas y cerradas

e Historial actualizado

e Reporte de indicadores y costos

o1

. Roles y responsabilidades
Jefatura de Mantenimiento: Aprueba planes, prioriza y gestiona recursos.
Técnicos y cuadrillas: Ejecutan mantenimiento y documentan.
Operacion: Coordina ventanas de intervencion y seguridad hidraulica.
Almacén: Suministra repuestos y controla inventario.

»

. Desarrollo del procedimiento (paso a paso)
. Consolidar inventario de activos y criticidad (impacto en servicio).

[



2. Elaborar plan preventivo (frecuencias, tareas, responsables) y cronograma.

3. Generar 6rdenes de mantenimiento; asignar recursos y repuestos.

4. Ejecutar actividades (seguridad, blogueo/etiquetado cuando aplique).

5. Registrar hallazgos, repuestos consumidos, tiempos y condicion final.

6. Realizar pruebas de verificacion y devolver activo a operacion.

7. Cerrar orden; actualizar historial y retroalimentar al plan preventivo.

8. Reporte mensual de cumplimiento, fallas repetitivas y costos.

Salida

6. Desarrollo del Responsable Actividad . Registros /
o pon: Entradas (3) Inmediata egIst Controles Internos (8)
Procedimiento (Paso) Principal Clave @) Evidencias (7)
Inventario de Analizar
. activos, Matriz de
L Jefatura de activos, - . L L .
1. Consolidacion del L / | historial d clasificar por Inventario criticidad, base | Priorizacion por criticidad,
Inventario y Criticidad Manten_lmlento Istorial de impacto, riesgo | priorizado de datos de revision técnica
Supervisores fallas, datos e .
. y frecuencia de activos
operativos 5
allas
Inventario Definir
iy priorizado frecuencias Plan Planl | lidaci6 ial |
e e | o |Prodamcion | scvidas | provenivo | UL | yalacn gerencal cone
y g operativa, responsablesy | aprobado oficialg
recursos calendario
Emitir 6rdenes
3. Generacion de Ordenes Jefatura / Plan aprobado, gsitr::raml Ordenes de Ordenes Control de repuestos criticos
' Asignacion de Recursos Supervisores / repuestos, cuz?drillas trabajo firmadas, vales seqreqacion P '
yAsIg Almacén personal y emitidas de almacén greg
reservar
materiales
Ejecutar
. mantenimiento
Ordenes, . ..
. L - - aplicando - Parte técnico, N
4. Ejecucion Segura del Técnicos / equipos, Intervencion : Supervision en campo,
S : bloqueo, - checklist SST, :
Mantenimiento Cuadrillas protocolos L realizada , protocolos de seguridad
SST sefializacion y fotografias
normas de
seguridad
Resultados de | Documentar .
. . . it . Registro Formato de I .
5. Registro de Hallazgosy | Técnicos / intervencién, | fallas, tiempos, téenico cierre. reporte Validacion por supervisor,
Recursos Supervisor materiales consumos y : Tep control de costos
PR completo de campo
usados condicion final
Equipo Realizar
6. Pruebas y Retorno a Superv!s,or / intervenido, prue_bas Activo A_cga de prueba, Autorizacidon formal, doble
- Operacion / , funcionales y . bitacora e
Operacion - parametros - operativo - verificacion
Técnicos - autorizar puesta operativa
operativos -
en servicio
Jefatura / Reqistros g;g:lrizo;'?en, Orden Registro en
7. Cierre de Ordeny Administracion ) gt S cerrada e sistema, Checklist de cierre, auditoria
o . . técnicos, actas, | historial y S o .
Actualizacion de Historial | de A . historial historial de interna
o ordenes ajustar plan - .
Mantenimiento actualizado activos

preventivo




Salida

6. De_sa_r rollo del Respon_sable Entradas (3) ABIVIRER Inmediata Fgegwt_ros/ Controles Internos (8)
Procedimiento (Paso) Principal Clave @ Evidencias (7)
Consolidar
Jefatura / Historial resultados, Reporte
8. Analisis y Reporte oo actualizado, analizar fallas Informe técnico, | Revision gerencial, auditoria
Planificacion / . mensual de .
Mensual Direccis costos, repetitivas y e cuadros KPI preventiva
ireccion . gestion
indicadores elaborar
informe

\l

. Registros y evidencias

e Plan de mantenimiento
o Ordenes de trabajo
e Historial de activos
e Actas de prueba y conformidad

8. Controles internos y puntos de verificacion

e Priorizacion por criticidad
e Control de repuestos criticos
e Validacion de cierre por supervisor
e Auditoria de cumplimiento preventivo

9. Indicadores (KPI)

% cumplimiento del plan preventivo
MTTR (tiempo medio de reparacion) donde aplique
Numero de fallas repetitivas por activo/mes

10. Documentos relacionados
e Politica de inventario critico

e Procedimientos de seguridad ocupacional
e Protocolos de emergencia




PROCEDIMIENTO TEC-01: Control de Calidad de Agua (Muestreo,
Analisis, Registro y Accién Correctiva)

Caodigo TEC-01

Nombre Control de Calidad de Agua (Muestreo,
Analisis, Registro y Accion Correctiva)

Unidad responsable Direccion Nacional de Operaciones —
Calidad de Agua / Laboratorios /
Regionales

Version 1.0

Vigencia 2026—2029

Estado Para aprobacion y publicacion (Ley 6 de
2002, Art. 9.4)

1. Objetivo
Asegurar que el agua suministrada cumpla parametros de calidad, mediante muestreo,
analisis y acciones correctivas documentadas.

2. Alcance
Aplica a fuentes, plantas, redes y puntos de control; incluye acciones correctivas y
comunicacion a operacion.

3. Entradas

Plan de muestreo
Muestras de agua
Parametros y limites
Equipos y reactivos

4. Salidas

Resultados de laboratorio

Registros en base de datos

Alertas y acciones correctivas en campo

o1

. Roles y responsabilidades
Personal de campo (calidad): Toma muestras y registra cadena de custodia.
Laboratorio: Realiza anélisis y valida resultados.
Jefatura de Calidad: Establece condiciones y define acciones correctivas.
Operacion: Ejecuta ajustes (dosificacion, operacion) segun indicaciones.

6. Desarrollo del procedimiento (paso a paso)
1. Programar muestreos por punto y frecuencia; preparar insumos y formularios.

2. Tomar muestra segun protocolo; rotular y asegurar cadena de custodia.



3. Trasladar al laboratorio y ejecutar analisis; registrar resultados.

4. Comparar resultados con limites y condiciones; generar alerta si aplica.

5. Definir y ejecutar accion correctiva (ajustes de dosificacion/operacion, purgas, etc.).

6. Verificar efectividad con muestreo de confirmacion cuando aplique.

7. Cargar informacion al sistema/base de datos; archivar evidencias.

6. Desarrollo del Responsable seliek REyISIEe |
o bon: Entradas (3) Actividad Clave Inmediata | Evidencias Controles Internos (8)
Procedimiento (Paso) | Principal
4) )
Jefatura de Plan de muestreo, | Definir puntos, Programa I(i:srfa nggrama, o
1. Programacion de Calidad / calendario, frecuencias y preparar ope?ativo de | verificacion Validacion del plan,
Muestreos Personal de equipos, insumos, reactivosy | oo 6rdenes de control de programacion
Campo formularios formatos oficiales .
trabajo
Equipos, frascos Tomar muestra Formato de
2. Toma de Muestray E’;rr?]or;al de estériles, conforme a norma, \l)/;tlJizztra glcﬁlt;egé Protocolo obligatorio,
Cadena de Custodia (Cali?jad) protocolos, rotular, sellar y rotulada custodia supervision aleatoria
formularios documentar custodia !
fotografias
Recibir muestras, Reporte de
e Muestras, analizar pardmetros . . .2 .
?Caﬁgféltsgiige Laboratorio reactivos, equipos | fisico-quimicos y ersilijrlrg?r?;;s Ihaob_ggactjgrlo, Cal;br?((:jlon tetJ_lpos,
calibrados bacterioldgicos, P trajba'o control ae reactivos
registrar datos !
. o Comparar con Informe de
4. Evaluacion de La}boratoc;lo /| Resultados, |imites pardmetros, validar y Rels_gltsdc; validacion, Revision doble,
Resultados y Alerta Je gtura € nprrpa}tlvos, emitir alerta técnica si valldado /| notificacion validacion jerarquica
Calidad historico . alerta emitida
hay desviaciones formal
Overacion / gg?ﬁéndaciones Ajustar dosificacion, Registro de o )
5. Ejecucion de Je?atura de tecnicas realizar purgas, Correccion | acciones, Autorizacion técnica,
Acciones Correctivas Calidad parametros modificar operaciony | aplicada bltac0|_'a seguimiento
- documentar operativa
operativos
e . Realizar nuevo
6. Verificacion y Personal de | Correcciones muestreo y analisis Conformidad | ReSultados de 1\ ajigacion independiente,
Muestreo de Campo / ejecutadas, plan de confirmacion,

Confirmacién

Laboratorio

verificacion

para confirmar
efectividad

confirmada

informe técnico

control cruzado

7. Registro y Archivo
de Informacion

Laboratorio /
Calidad /
Sistemas

Resultados finales,
formatos,
evidencias

Cargar datos en
sistema, archivar
expediente y
consolidar
informacion

Base de datos
actualizada

Registros
digitales,
archivo
fisico/digital,
informe
mensual

Control documental,
respaldo de informacion

7. Registros y evidencias

Formato de muestreo/cadena de custodia
Resultados de laboratorio
Registro de acciones correctivas
Informe mensual de calidad




8. Controles internos y puntos de verificacion
e Calibracion y verificacion de equipos

e Control de reactivos

e Revision y validacion de resultados

e Trazabilidad de acciones correctivas

9. Indicadores (KPI)

% muestras dentro de parametros
Tiempo de respuesta a alertas

Numero de no conformidades por mes

10. Documentos relacionados
e Protocolos de muestreo

e Manual de laboratorio

e Plan de contingencia sanitaria



PROCEDIMIENTO TEC-02: Catastro de Redes (Levantamiento,
Validacion y Actualizacion SIG)

Cadigo TEC-02

Nombre Catastro de Redes (Levantamiento,
Validacion y Actualizacion SIG)

Unidad responsable Direccién de Planificacion / Unidad SIG /
Catastro de Redes — Sede Central y
Regionales

Version 1.0

Vigencia 2026—2029

Estado Para aprobacion y publicacion (Ley 6 de

2002, Art. 9.4)

1

. Objetivo

Mantener inventario actualizado y confiable de redes e infraestructura, como base para

0

2

peracion, mantenimiento y planificacion.

. Alcance

Aplica a levantamientos nuevos, actualizacion por obras, correcciones y control de
calidad de la base cartografica y alfanumeérica.

3

o1

= O

2

. Entradas
Informacion de campo
Planos/expedientes de obra
Base cartogréafica
Registros existentes

. Salidas
Base SIG actualizada
Base alfanumérica validada
Reporte de control de calidad

. Roles y responsabilidades
Personal de campo (catastro): Levanta informacion y verifica en sitio.
SIG-Catastro de Redes: Integra datos espaciales y alfanuméricos; controla calidad.
Ingenieria/Inspeccion: Entrega informacion de proyectos nuevos y as built.
Operacion/Mantenimiento: Reporta cambios y validaciones en campo.

. Desarrollo del procedimiento (paso a paso)
. Planificar levantamiento/actualizacion (zona, objetivos, fuentes de informacién).

. Levantar informacién de campo (ubicacion, didmetros, materiales, valvulas,

accesorios).




3. Integrar informacion en SIG y base alfanumérica.

4. Ejecutar control de calidad (consistencia, topologia, duplicados, georreferenciacion).

5. Validacién en campo cuando existan inconsistencias criticas.

6. Publicar versién actualizada para uso interno; generar reporte de cambios.

7. Archivar evidencias y actualizar historial de versiones.

Salida Registros /
6. Desarrollo del Responsable . . 3 . Controles
o . Entradas (3) | Actividad Clave | Inmediata | Evidencias
Procedimiento (Paso) Principal @ ) Internos (8)
Definir zona,
Registros objetivos, alcance, Plan de
- SIG—Catastro | existentes, base fuentes de datos, Plan de ) -
IlévF;Ir?tnalr]::(i::l;to / de Redes / cartografica, rutas de levantamiento/ f:rri)t;lijno}ama 'r:gr%tr)gzﬁg pc%rn trol
actualizacion Direccion de planos/expedientes | levantamiento y actualizacion or den?nota d’e de pro ramécic’m
Planificacion , requerimientos cronograma; aprobado mision prog
operativos preparar formatos y
equipos
Levantar ubicacion
Informacion de y atributos Formularios
2. Levantar informacion de Personal de Eggg Olr:é\llziacsz;3 Sr?:tlgpglr:; ’ Datos de ?eei/antamient Estandares de
: Campo gratica, . ' campo captura, verificacion
campo (Catastro) formularios, valvulas, capturados 0, fotos, minima en sitio
equipos accesorios), tomar P coordenadas,
GPS/medicion evidencias y croquis
registrar datos
Digitalizar y cargar
. ! Base
Formularios de datos espaciales y . .
. ., e Base SIGy actualizada Estandar de
3. Integrar informacién en | SIG-Catastro | campo, base alfanuméricos; If - borrad dificacit |
SIG y base alfanumérica de Redes cartografica codificar activos y affanumerica (_era o), coarficacion, conFro
. N - preliminar bitacora de de acceso y permisos
registros existentes | vincular a cara
capas/atributos g
Revisar
consistencia,
SIG_Catastro Basg S_IG topologia, Reporte de . »
. preliminar, . Reporte de control de Revision topoldgica
4. Ejecutar control de de Redes . duplicados, . . . . L
3 registros L inconsistencias | calidad, SIG, validacion de
calidad SIG (Control de : georreferenciacion . - o
. existentes, reglas . / correcciones | biticora de reglas y criterios
Calidad) L y completitud de
topoldgicas . : hallazgos
atributos; generar
hallazgos
Personal de Reporte de Verificar en %'.“0 Acta/registro A,
. . . los puntos criticos, . . Validacion cruzada
S Campo / inconsistencias, . Inconsistencias | de .
5. Validacién en campo de S bicacion d confirmar datos .- ificaci6 con operacion,
inconsistencias criticas Operacion- ubicacion de reales y ajustar criticas verificacion, |- ilidad del
Mantenimiento | hallazgos, . i) resueltas fotos de .
(apoyo) planos/expedientes informacion confirmacion cambio
capturada
Publicar la version iy
Base corregida actualizada para Bltacgra de .
SIG—Catastro | ' institucional- cambios SIG, | Aprobacién de
6. Publicacion internay de Redes / resu tadgs de uso |_nst|tUC|0na ’ Base S.IG reporte de actualizacion por
réporte de cambios Direccion de validacion, emitir reporte de actualizada cambios responsable, control
Planificacion bltacc_)ra de cambl_os,(que s publicada notificacion | de versiones
cambios actualizé y por .
] interna
qué)
7. Archivo de evidenciase | SIG—Catastro/ | Formularios, Ar_cdhlva_r Expe?lente EI‘"’.‘FOS as Respalld((j) obhg_atono,
historial de versiones Gestion reportes, planos as evidencias completoy ullt, control de versiones,
' fisicas/digitales; trazable expediente, | custodia documental




6. Desarrollo del Responsable SELEE RE e Controles
C e bon: Entradas (3) | Actividad Clave | Inmediata | Evidencias
Procedimiento (Paso) Principal @ ) Internos (8)
Documental de | built, expedientes | respaldar base y respaldo de

Planos

de obra

actualizar historial
de versiones y
metadatos

base, historial
de versiones

\l

¢}

. Registros y evidencias
Formularios de levantamiento
Reporte de control de calidad
Bitacora de cambios SIG
Planos as built y expediente

e Revision topologica SIG
e Aprobacion de actualizacion por responsable
e Respaldo de base y control de versiones

e Validacion cruzada con operacion

9. Indicadores (KPI)

% tramos con atributos completos
Tiempo promedio de actualizacion post-obra
Numero de inconsistencias criticas detectadas/mes

10. Documentos relacionados
e Normas internas SIG
e Estandar de codificacién de activos
e Procedimiento de gestién documental de planos

. Controles internos y puntos de verificacion




PROCEDIMIENTO TEC-03: Sectorizacién y Macromedicion
(Implementacién y Seguimiento)

Cadigo TEC-03

Nombre Sectorizacion y Macromedicion
(Implementacion y Seguimiento)

Unidad responsable Direccion Nacional de Operaciones —
Optimizacion / Macromedicién /
Regionales

Version 1.0

Vigencia 2026—2029

Estado Para aprobacion y publicacion (Ley 6 de

2002, Art. 9.4)

1

. Objetivo

Establecer sectores hidraulicos para controlar pérdidas, mejorar presiones y optimizar

0

2

peracion, mediante macromedicion y analisis.

. Alcance

Aplica a disefio/ajuste de sectores, instalacion/operacion de macromedidores y analisis
periédico de balances de agua.

3

4

o1

= O

N

. Entradas
Catastro de redes actualizado
Datos de medicidn y operacion
Modelo hidraulico (cuando exista)
Informacion comercial (usuarios/consumo)

. Salidas
Sectores definidos/ajustados
Puntos de medicion operativos
Reporte de balance de agua y recomendaciones

. Roles y responsabilidades
Optimizacion/Macromedicidn: Define puntos, instala/gestiona medicién y analiza
datos.
Operacion: Aplica recomendaciones (valvulas, presiones, maniobras).
Mantenimiento: Asegura mantenimiento/calibracion de medidores.
Comercializacion: Aporta base de usuarios y consumos para analisis.

. Desarrollo del procedimiento (paso a paso)
. Definir sector hidraulico y puntos de control (entrada/salida) con base en catastro.

. Verificar existencia de medicion; si no existe, gestionar instalacion.




3. Incorporar puntos de medicion a la base (SIG/medicion) y asegurar lectura periodica.

4. Realizar balance de agua por sector (produccion/entrada vs consumo facturado).

5. Identificar anomalias (pérdidas fisicas/comerciales) y priorizar acciones.

6. Emitir recomendaciones operativas y de mantenimiento (deteccion de fugas, PRV,

etc.).

7. Monitorear resultados y ajustar sectorizacion cuando sea necesario.

6. Desarrollo del Responsable | Entradas Salida Registros /
Procedimiento PrriJnci al 3) Actividad Clave Inmediata Evidencias | Controles Internos (8)
(Paso) P (4) (7
Catastro Delimitar sector, Plan de
1. Definicion del Optimizacion / | actualizado, | identificar Sector sectorizacién, | Validacion con SIG
Séctor Hidraulico Macromedicion | planos, entradas/salidas, definido lanos ' Operacion y
/SIG modelo vélvulas y puntos técnicamente | P . P
AP e sectoriales
hidraulico | criticos de control
Inventario .
2. Verificacion e Macromedicion | de Re_wsar_ . Punto de Acta de e i
. . existencia/condicion de . . ., Certificacion técnica,
Instalacion de / medidores, . ) . medicion instalacion, .
. - L medidores; gestionar - . L control de activos
Medicién Mantenimiento | diagnéstico, | . - ... | habilitado ficha técnica
oresupUesto instalacion o reposicion
Datos de Incorporar medidores en
3. Integracion y Ma}cromedlmon medidores, sistemas; programar y Dato_s Registro de Validacién de datos,
Lectura / Sistemas / base SIG, . confiables lecturas, base
. f . . ejecutar lecturas : - . control de accesos
Sistemética Comercial calendario - disponibles actualizada
de lecturas periodicas
Datos de
4. Elaboracion del | Optimizacion / produccion, | Comparar volumenes de Balan(_:el Relporte ?]e_ Revisién metodoldgica,
Balance de Agua Analisis consumos, | entrada vs consumo sectoria ba ance, hojas | , oo lidacion
lecturas facturado y estimado calculado de célculo
macro
N . L ) Informe de
5. Identificacion de Optlmlgguon/ B_ala}n_ces, Ana_ll_zar de§V|§C|ones, Anomalias diagndstico, | Validacion cruzada
. Operacién / histérico, clasificar pérdidas L . .
Anomalias . - - priorizadas mapas inter-areas
Comercial reclamos fisicas/comerciales o
tematicos
Diagndstico, | Definir acciones
%e%gnrrllsgggeg:?ones Optimizacion / | estandares, | (deteccion fugas, PRV, :(I:?:?o(rj]ees Plan sectorial, | Aprobacion técnica,
L. Mantenimiento | capacidad sectorizacién fina, . actas técnicas | control jerarquico
Técnicas . L correctivas
operativa regularizacion)
Resultados, . .
. . Evaluar impacto, ajustar Reporte de L
7. Monitoreo y Optimizacion/ | nuevos limites. valvulas o Sector sequimiento Revisién mensual,
Ajuste del Sector Operacion datos, ’ L optimizado g ' | auditoria técnica
indicadores puntos de medicion KPI

7. Registros y evidencias
e Plan de sectorizacion

e Registro de macromedidores
e Reportes de balance de agua

e Plan de acciones correctivas por sector




8. Controles internos y puntos de verificacion
Calibracion y verificacion de medidores
Validacion de datos y outliers

Trazabilidad de acciones y resultados

Revision mensual de indicadores

9. Indicadores (KPI)

% sectores con macromedicién operativa
Variacion de pérdidas por sector
Reduccion de eventos de baja presion

10. Documentos relacionados

e Procedimiento de catastro

e Procedimiento de mantenimiento de medidores
e Lineamientos de agua no contabilizada



PROCEDIMIENTO COM-01: Gestion de Reclamos y Atencién al
Cliente (Registro, Seguimiento y Cierre)

Cadigo COM-01

Nombre Gestion de Reclamos y Atencion al
Cliente (Registro, Seguimiento y Cierre)

Unidad responsable Direccion de Comercializacion —
Atencion al Cliente / Call Center /
Regionales

Version 1.0

Vigencia 2026—2029

Estado Para aprobacion y publicacion (Ley 6 de
2002, Art. 9.4)

1. Objetivo
Atender reclamos y consultas con oportunidad y trazabilidad, asegurando respuesta
formal y coordinacion con areas técnicas.

2. Alcance
Aplica a reclamos por facturacion, presion, calidad, dafios reportados, conexiones,
alcantarillado y otros servicios.

3. Entradas

Solicitud/reclamo del usuario

Datos del cliente (contrato, direccion)
Evidencias (fotos, recibos)

4. Salidas

Ticket registrado

Respuesta al usuario

Cierre con evidencia y encuesta (si aplica)

5. Roles y responsabilidades

Atencidn al cliente/Call Center: Registra, clasifica y comunica el reclamo.
Operacion/Mantenimiento: Atiende reclamos técnicos y reporta cierre.
Facturacion/Cobranza: Atiende reclamos comerciales y emite ajustes.
Jefatura: Supervisa tiempos y calidad de respuesta.

6. Desarrollo del procedimiento (paso a paso)
1. Recepcidn del reclamo; verificacion minima de identidad/datos.

2. Registro en sistema (tipo, prioridad, evidencia, canal).

3. Asignacion a la unidad competente (técnica/comercial).



4. Seguimiento de estado; comunicacién al usuario cuando aplique.

5. Resolucion (accidn técnica o ajuste comercial) y documentacion.

6. Respuesta formal al usuario; cierre del ticket con evidencia.

7. Consolidacién de estadisticas y analisis de causas recurrentes.

6. Desarrollo del Responsable Sl RGeS
C bon: Entradas (3) | Actividad Clave Inmediata | Evidencias Controles Internos (8)
Procedimiento (Paso) | Principal @ )
Solicitud del | Recibir reclamo por .
1. Recepcién del Atencién al | usuario, datos | canal autorizado R(_eg_lstro . e
y . L e e Reclamo inicial, Guia de verificacion, campos
Reclamoy Cliente / Call | del cliente, verificar identidad, ; L . .
o2 . . validado grabacion/co | obligatorios
Verificacion de Datos | Center evidencias contrato y datos nstancia
preliminares | basicos
2 Redistro en Atencion al Reclamo Reqgistrar ticket, Ticket
- R€Y . validado, clasificar tipo, Ticket digital, Clasificacion estandar,
Sistemay Cliente / Call | .. lodi ioridad | q historial del lidacic -
Clasificacion Center tipologfa, prioridad, canal y generado istorial del | validacion automatica
prioridades adjuntar evidencias caso
Ticket Derivar reclamo a Registro de
3. Asignacion a Jefatura / clasificado, | &rea técnica o Caso derivacion, | Matriz de asignacion, control
Unidad Competente | Coordinador | matriz de comercial seglin asignado notificacién | de tiempos
competencias | tipologia interna
o . Monitorear avances .
4. Segm_mle_n,to y Atgnuon al | Estado del y comunicar estatus | Usuario Reglstr_o dg Plantillas oficiales,
Comunicacion al Cliente / caso, reportes . . comunicacio o
Usuario Jefatura parciales al usuario cuando informado nes. correos | SUPErvision
corresponda '
L Ejecutar reparacion,
Operacion / L . . :
5. Resolucion Técnica | Mantenimien DI:’:IgﬂOS_tICO, Inspeccion o gjuste 'K‘f"fme Autorizacion técnica
' . evidencias, comercial y Caso resuelto | técnico/com . C
o Comercial to/ ; : revision normativa
. normativa documentar ercial, fotos
Facturacion
resultado
Atencion al Resultado, Emitir respuesta Carta/correo
6. Respuesta Formal Cliente / evidencias, oficial, cerrar ticket | Ticket formal, Validacion de cierre,
y Cierre del Ticket validacién y aplicar encuesta (si | cerrado encuesta, checklist
Jefatura . .
interna procede) registro
S Comercializa | Base de datos !Elabc_)rgr estadisticas, Informe I . N
7. Consolidacion y - identificar causas Reporte Revision gerencial, auditoria
Analisis de Reclamos C|on_/_ . d? rec_lamos, recurrentes y consolidado mensual, interna
Planificacion | historicos cuadros KPI

proponer mejoras

\l

. Registros y evidencias

e Ticket/registro del reclamo
e Evidencias aportadas

e Respuesta formal emitida
e Reporte mensual de reclamos

o

. Controles internos y puntos de verificacion
Clasificacion y priorizacion estandar
Tiempos maximos por tipo de reclamo




Validacion de cierre
Monitoreo de reclamos repetitivos

©

. Indicadores (KPI)
Tiempo promedio de primera respuesta
% reclamos cerrados dentro del plazo
Reclamos repetitivos por tipo/mes

10. Documentos relacionados

e Politica de atencion al usuario

e Procedimiento OP-01 Atencién de Dafios
e Procedimiento de ajustes de facturacion



PROCEDIMIENTO COM-02: Facturacion y Cobranza (Ciclo

Comercial)
Cadigo COM-02
Nombre Facturacion y Cobranza (Ciclo Comercial)
Unidad responsable Direccion de Comercializacion —
Facturacion / Cobranzas / Regionales
Version 1.0
Vigencia 2026—2029
Estado Para aprobacion y publicacion (Ley 6 de
2002, Art. 9.4)
1. Objetivo

Asegurar un ciclo de facturacién y cobranza confiable y trazable, disminuyendo
morosidad y fortaleciendo sostenibilidad del servicio.

2. Alcance
Aplica a lectura (micromedicion), emision de factura, gestion de cobro, convenios, cortes
y rehabilitaciones segiin normativa.

3. Entradas

Lecturas de medidores / consumos estimados autorizados
Tarifas vigentes

Datos del cliente

Pagos y conciliaciones

4. Salidas

Facturas emitidas

Registros de pago y conciliacion

Gestion de cartera y reportes de morosidad

5. Roles y responsabilidades

Lecturistas/Medicion: Captura lecturas y reporta anomalias.
Facturacion: Genera factura y controla ajustes autorizados.
Cobranzas: Gestiona cartera, acuerdos y seguimiento.

Operacion: Ejecuta cortes/reconexiones autorizadas cuando aplique.

6. Desarrollo del procedimiento (paso a paso)
1. Captura/validacién de lecturas y deteccion de anomalias.

2. Aplicacion de tarifas y generacion de factura; control de excepciones.

3. Emision y distribucion de factura por canales definidos.



4. Registro de pagos; conciliacion diaria/semanal.

5. Gestidon de morosidad: recordatorios, acuerdos, escalamiento.

6. Aplicacion de medidas autorizadas (corte/reconexion) con trazabilidad.

7. Reporte mensual de cartera, recaudacion y morosidad; acciones de mejora.

& DLl DL Responsable Salida RE S Controles
Procedimiento pon: Entradas (3) Actividad Clave . Evidencias
Principal Inmediata (4) Internos (8)
(Paso) (7)
. Lect_u ras de Capturar lecturas, detectar Base de Validacion
1. Capturay Lecturistas / medidores, P ; L
SN - valores atipicos, validar Lecturas lecturas, automatica,
Validacion de Medicion / coNsuMos ; -
Lecturas Supervision historicos rangos y_reportar validadas reporte ,de supervision
P irregularidades anomalias | aleatoria
anomalias
Lecturas
2. Aplicacion de validadas, Aplicar estructura Facturas en o
- - e . Autorizacion
Tarifasy Departamento de | tarifas tarifaria, generar facturas | Facturas sistema, formal  control
Generacion de Facturacion vigentes, y gestionar excepciones generadas registro de ,
. : de parametros
Factura datos del autorizadas ajustes
cliente
3. Emisiény Facturacion / Facturas Emitir y distribuir facturas Regllstro de | Control de
Distribucién de | Sistemas / generadas, | i o rdigital) y notificar | 2Ctras envio, | cobertura,
Facturas Atencion canales de vencimientos entregadas constancia | verificacion de
envio digital entrega
Comprobantes Segregacion
4. Registro de Cobranzas / de pago, Reglstrar pagos, conciliar Pagos Repqrye de funciones,
Pagos y : reportes ingresos y resolver - conciliacion, L
o Finanzas . . . conciliados . conciliacion
Conciliacion bancarios, diferencias recibos -
periodica
plataformas
Cartera Convenios
5. Gestion de vencida, Emitir recordatorios, Acuerdos - Politicas de
; Cobranzas / N , : firmados,
Morosidad y .. .| historial del negociar acuerdos, formalizados / o cobro,
. Comercializacion | . . i . bitacora de .
Convenios cliente, documentar compromisos | gestion activa - supervision
i gestion
politicas
6. Aplicacion de Operacion / Autorizacion, | Ejecutar . Servicio Bitacora de Autorizacion
. cartera cortes/reconexiones - cortes, . .
Medidas Cobranzas / . suspendido/resta | - previa, registro
(Corte/Reconexion) | Jefatura morosa, conforme normativa y blecido ordenes, obligatorio
ordenes documentar fotos
L Base Elaborar reportes Revision
S Facturacion / . . Reporte de Informe :
7. Consolidacion y comercial, mensuales, analizar gerencial,
.7 | Cobranzas / ~ carteray mensual, L
Reporte de Gestion e recaudo, desempefio y proponer - auditoria
Planificacion - - recaudacion cuadros KPI | :
morosidad mejoras interna

7. Registros y evidencias

e Base de lecturas

e Facturas emitidas

e Comprobantes de pago

e Reporte de morosidad y acciones




8. Controles internos y puntos de verificacion

e Validacion de lecturas (rango y consistencia)

e Autorizacion formal de ajustes

e Segregacion de funciones (emite/conciliacion/cobro)
e Bitacora de cortes y reconexiones

9. Indicadores (KPI)

% recaudacion vs facturacién

Tasa de morosidad

Errores de facturacion detectados/mes

10. Documentos relacionados

e Reglamento de servicio al usuario

e Politicas de cobro y convenios

e Procedimiento de reclamos COM-01



ANEXOS
Anexo A: Formularios y registros (modelos).

Anexo B: Checklist de publicacion web (Ley 6 — Art. 9.4).

Anexo C: Matriz de indicadores por proceso.

Checklist de publicacion web (minimo):

e PDF descargable del Manual completo.

e Listado por &rea (Administrativos, Técnicos, Operativos, Comerciales).
e Historial de versiones y fecha de ultima actualizacién.

e Unidad responsable y correo de contacto institucional.

e Accesibilidad (titulos, navegacion, buscador interno).



