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Macroproceso: Misional Lider Del Proceso: Director de Servicios

Alcance: Inicia desde la identificacién en la gestidon comercial y/o recepcion de la necesidad y/o solicitud, hasta la
verificacidn de la satisfaccion del cliente por cada proyecto ejecutado.

Requisitos de Ley Aplicables: Ver Normograma Institucional

Requisitos del Cliente: Oportunidad y efectividad en la prestacién de los servicios

Requisitos y/o relacion Capitulos e items de la NTC ISO 9001:2015:
4.0 Contexto de la organizacién

4.1 Comprensiéon de la organizacidn y su contexto

4.2 Comprensidn de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

7.0 Apoyo

7.1 Recursos
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7.1.2 Personas

8.0 Operacion

8.1 Planificacion y control operacional

8.2.1 Comunicacién con el cliente

8.3 Disefo y desarrollo de los productos y servicios

8.5  Produccion y Provision del servicio

8.5.1 Control de la produccion y de la provisién del servicio
8.5.2 Identificacion y Trazabilidad

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
8.5.4 Preservacién

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

8.5.6 Control de los cambios

8.6  Liberacion de los productos y servicios

8.7  Control de las salidas no conformes

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION
9.1.1 Generalidades

9.1.2 Satisfaccion del cliente

9.1.3 Analisis y evaluacion

10.2 No conformidad y accidn correctiva
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Requisitos y/o relacion MIPG: Modelo Integrado de gestion y planeacion.

Dimension 2 - Direccionamiento estratégico y planeacion
Dimension 3 - Gestidén con valores para resultados
Dimensidn 4 - Evaluacion por resultados

Proveedor Entradas Productos, Resultado Cliente
(de c_|uién (que recibe) Actividades o documento ( A quién
recibe) entrega)
Clientes Necesidades 1. Programar visitas para Mercadeo de|Programacién de | Direccionamient
identificadas Servicios actividades y o Estratégico
Comunidad ' Plan de visitas
comerciales.
Entidades
PUblicas 0 P
Privadas.
Clientes Solicitud del 2. Programar visitas para realizar|Fecha, recursos, | Prestacion de
cliente diagnéstico al cliente prospecto responsables para la|servicios
' realizacion del | domiciliarios vy
diagnostico al cliente no domiciliarios
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Proveedor Entradas Productos, Resultado Cliente
(de quién (que recibe) . o documento ( A quién
recibe) Actividades entrega)

Direccionamient
o Estratégico

Gestion
Financiera

Gestion Juridica
y Contractual

Requerimientos
del cliente y del
proyecto para
su ejecucion

cliente

3. Presupuestar la cotizacion para el

Variables para incluir en
la cotizacién para el
cliente

Certificado de
disponibilidad de
recursos.

Prestacion de
servicios
domiciliarios vy
no domiciliarios

Direccionamient
o Estratégico

Gestion
Financiera

Gestion Juridica
y Contractual

Prestacion de
servicios
domiciliarios vy
no domiciliarios

cotizacién para
el cliente
Necesidades
especificas

identificar todos

4. Programar la ejecucién del contrato,

necesitan para su desarrollo

los recursos que se

Formato Programacién
Necesidades de
recursos para Ejecucion
de proyectos

Solicitud de los
Recursos identificados.

Prestacion de
servicios
domiciliarios vy
no domiciliarios
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Proveedor Entradas Productos, Resultado Cliente
(de quien (que recibe) Actividades o documento ( A quién
recibe) entrega)
Gestion Juridica Requerimientos 5. Planear los requerimientos para la|Directrices para la | Cliente
contractuales Gestion del Contrato|Gestién Juridica

y Contractual

etapa precontractual.

con el cliente

y Contractual

Matriz DOFA 6. Identificar riesgos y oportunidades
Direccionamient | Analisis de para el proceso a traves del analisis del Riesgos y | Medicion,
o Estratégico Partes Contexto de la Organizacién y del|oportunidades del | Analisis y
Interesadas. Proceso identificadas. Mejora.
P | proceso.
Analisis del
Entorno PEST.
Matriz DOFA 7. Identificar las necesidades y Necesidades y | Medicion,
Analisis de . . Expectativas de los|Analisis y
Direccionamient | Partes expectativas de los usuarios y partes usuarios y partes | Mejora.
o Estratégico Interesadas. interesadas en el proceso interesadas del proceso
Analisis del identificadas
Entorno PEST.
Prestacion de|Variables que se
servicios analizaron con
L ., |H
domiciliarios y|los demas
no domiciliarios | procesos que se Cotizacion para el | Cliente
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Proveedor Entradas Productos, Resultado Cliente
(de quien (que recibe) Actividades o documento ( A quién
recibe) entrega)
tuvieron en cliente
cuepta_l en la 1. Elaborar y enviar cotizacion al cliente
cotizacion para
el cliente
Cliente Requerimientos Resultados generados |Cliente

Prestacion d
servicios
domiciliarios

no domiciliarios

e

Y

y necesidades
del cliente

Certificado de
disponibilidad
de recursos.

2. Realizar el diagndstico en la empresa
y/o lugar destinado por el cliente y

entregar resultados correspondientes

del diagndstico en la
empresa y/o lugar
destinado por el cliente

Direccionamient
o Estratégico

Cliente

Informacion de
aprobacion
parcial o total
de la cotizacion
presentada

3. Recibir la aprobacién parcial o total

del cliente

Informacion para la
programacion y
ejecucion de la
prestacion del servicio

Prestacion de
servicios
domiciliarios vy
no domiciliarios
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Proveedor Entradas Productos, Resultado Cliente
(de quien (que recibe) Actividades o documento ( A quién
recibe) entrega)
4. Entregar documentos y soportes para | Contrato firmado por Gestion Juridica
Documentos del . - las partes. y Contractual
. ) Gestion contractual, recibir el contrato
Cliente cliente

firmado por las partes.

Directrices para la
prestacion del servicio

Cliente

Contratista

Procedimiento

5. Realizar los disefios y/o recibir
disefios por parte del contratista, para

aprobacion revisién, solicitud de ajustes

Carta de aprobacion de
disefios y/o ajustes de

Contratista

Procedimiento

de Disenos y/o|Disefios o aprobacién final. con los relacionado a los disefios entregados. |de Disefios y/o
aprobacion  de P ! aprobacion de
disefnos los proyectos de expansidn, iluminacion disefos
y alumbrado navideiio.
Direccionamient |Recursos para 6. Prestar el servicio en las siguientes|Infraestructura de Cliente vy /o
o Estratégico operaciéon . ] Iluminaciéon Instalada Interventor del
L, modalidades:
Gestion Ingreso de contrato.
Financiera activos al - Iluminacion y/o Asistencia Técnica Redes y Luminarias en
Gestion Juridica | sistema de e . buen estado. Prestacion de
- Mantenimiento de redes y luminarias L
y Contractual alumbrado servicios
Gestién de | publico - Expansién del alumbrado publico Ampliacién de cobertura |domiciliarios vy
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Proveedor Entradas Productos, Resultado Cliente
(de quién (que recibe) . o documento ( A quién
recibe) Actividades entrega)
Recursos - Alumbrado Navidefio del alumbrado publico. |no domiciliarios
Prestacién de |Plan de trabajo. L o
servicios Modernizacion de luminarias Alumbrado navidefio

domiciliarios
no domiciliarios

Y

- Rectificacion de Redes

instalado.

Renovacion de
alumbrado publico
operando

Redes de
infraestructura y
alumbrado operando.

Prestacion d
servicios
domiciliarios

no domiciliarios

e

Y

Resultados de la
operacion,
registros de los
formatos del
proceso

7. Presentar informe de avance de obras

al Interventor y cliente

Informes entregados a
supervision y/o
interventoria  avances
en los alcances
contratados,

indicadores de
prestacion del servicio y
evidencia de las

ejecuciones.

Cliente

Direccionamient
o Estratégico
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Proveedor Entradas Productos, Resultado Cliente
(de quien (que recibe) Actividades o documento ( A quién
recibe) entrega)
Cumplimiento de
requisitos del cliente o
usuario.
Cliente y/0
Solicitud del - - Interventor del
Cliente y/o | cliente para 8. Recibir solicitudes por parte del Resultados de la Contrato
Interventor del|ejecucion de|H| cliente generados por revisidn del|ejecucion de nuevas
Contrato nuevas contrato para eiecucion de nuevas actividades en obra Direccionamient
actividades en P ] o Estratégico
obra actividades en obra.
Gestién
Financiera
Cliente y/o
Solicitud del - . Interventor del
Cliente y/o | cliente para 9. Recibir solicitudes por parte de los Resultados de la Contrato
Interventor del|ejecucion de usuarios y de la comunidad generados|ejecucién de nuevas
Contrato nuevas por ejecucién del contrato, para actividades en obra DlreCC|or,1a.m|ent
actividades en o Estratégico
obra desarrollo de nuevas actividades en
Gestion
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Proveedor Entradas Productos, Resultado Cliente
(de quien (que recibe) Actividades o documento ( A quién
recibe) entrega)
obra. Financiera
Usuarios Requerimientos 10. Enviar al Interventor y/o cliente los | Solicitud de aprobacién |Cliente y/0
de usuarios y/o . - . por parte del cliente Interventor del
Comunidad Comunidad requerimientos recibidos por usuarios y Contrato
la comunidad para aprobacion.
Direccionamient
o Estratégico
Gestidn
Financiera
Cliente y/0
11. Ejecucion de nuevas actividades Interventor del
Cliente y/o | Solicitud de - H Informe de Avance o Contrato
Interventor del|aprobacion por generadas por usuarios y/o comunidad |final de obra de nuevas
Contrato parte del cliente actividades. Direccionamient

en relacion con el contrato de obra.

o Estratégico
Gestion
Financiera
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Proveedor Entradas Productos, Resultado Cliente
(de quien (que recibe) Actividades o documento ( A quién
recibe) entrega)
Prestacion de|Informe de 12. Analizar los resultados de Ila|Servicio no conforme |Medicién,
servicios resultados prestacién del servicio en todas sus registrado en formato An§I|S|s y
domiciliarios vy correspondiente. Mejora.
no domiciliarios |Registro de la modalidades e identificar servicios no
operacion conformes
Gestion PQRSF que se 13. Recibir, Analizar y dar respuesta a Evidencias y soportes|Todos los
Documental ingresan a , de Gestion de las|procesos del
(Software SIEAPSA las PQRS relacionadas con el proceso, y PQRSF SGC
SIEAPSA) recibidas por parte del cliente, usuarios involucrados.
y comunidad.
Matriz de 14. Gestionar los riesgos Yy las|Riesgos y | Medicion,
Direccionamient |Riesgos y . , oportunidades del | Analisis y
o Estratégico Oportunidades oportunidades del proceso en el periodo Proceso gestionadas vy |Mejora.
estimado, contando con los soportes y|con soportes
. . . correspondientes.
evidencias correspondientes.
Matriz DOFA 15. Gestionar las necesidades y Necesidades y | Medicion,
Analisis de expectativas de los UsUarios v partes Expectativas de los|Analisis y
Direccionamient | Partes P y P usuarios y partes|Mejora.
o Estratégico Interesadas. interesadas del proceso
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Proveedor Entradas Productos, Resultado Cliente
(de quien (que recibe) Actividades o documento ( A quién
recibe) entrega)

Analisis del
Entorno PEST.

interesadas en el proceso, contando con
los soportes y evidencias

correspondientes.

identificadas

Procedimiento Programacion 1. Verificar que todas Ilas visitas|Acciones correctivas, | Procedimiento
Mercadeo de|de actividades , reventivas de | Mercadeo de
. €S Y comerciales planeadas, se hayan pre Y .
Servicios Plan de visitas mejora a desarrollar. Servicios
comerciales. ejecutado.
Direccionamient
o Estratégico
2. Autoevaluar todos los proyectos de Proceso de
Proceso de | Observaciones . : Acciones correctivas, | Prestacion de
-, ~, acuerdo con lo establecido en el pliego . ! .
Prestacion de|con relacion al preventivas y de | servicios
servicios Informe de de condiciones, en la normatividad|mejora a desarrollar. domiciliarios vy
domiciliarios  y|Resultados . . no domiciliarios.
s vigente y en los requerimientos
no domiciliarios |presentado

especificos del cliente

Direccionamient
o Estratégico

Pagina 12 de 20




CARACTERIZACION DE PROCESO

Cédigo: CPR-PS-01

Versiéon: 05

Fecha Actualizacion:

i ?G GO Julio 2020
MACRO PROCESO: | PROCESO:
MISIONAL PRESTACION DE SERVICIOS PUBLICOS Pagina 13 de 18
(PSP)
Proveedor Entradas Productos, Resultado Cliente
ié reci .. men A quién
(de quien (que recibe) Actividades o documento ( A quié
recibe) entrega)
Gestion Resultados de Proceso de
ntal En . - . iy Pr ion
Documenta cge_s,tas de 3. Verificar el recibido a satisfaccion de es_ta_co de
Medicion de servicios
Medicion, Satisfaccion del la prestacion del servicio por parte del|Acciones correctivas, | domiciliarios vy
analisis y | Cliente. . . preventivas y de | no domiciliarios.
. lien [ ri [ .
mejora. Resultados de cliente, de los usuarios y de la mejora a desarrollar.
Encuestas de comunidad. Direccionamient
Medicion de o Estratégico
Satisfaccion de
usuarios.
Proceso de |Resultados y 4. Recopilar y analizar los datos del|Indicadores analizados, |Proceso de
Pr ion registr I . . Tabler Indi res|Pr ion de
esFa_c 0 de| regist oS de la servicio prestado (Verificar los ablero de .,d cadores es_ta_c
servicios operacion. y Plan de Accion servicios
domiciliarios vy rendimientos generados durante Ia domiciliarios vy
iciliarios. . ., - n miciliarios.
no domiciliarios ejecucion del proyecto o servicio) 0 do niciiarios
Direccionamient
o Estratégico
Proceso de
Prestacion de | Servicio no - Prestacion de
. 5. Verificar los resultados de las - oy
servicios conforme Resultados verificados y | servicios
domiciliarios  y|registrado en acciones generadas de Servicios No|con evidencias. domiciliarios vy
no domiciliarios |formato no domiciliarios.
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(PSP)
Proveedor Entradas Productos, Resultado Cliente
(de quien (que recibe) Actividades o documento ( A quién
recibe) entrega)

correspondiente

Conformes

Direccionamient
o Estratégico

Medicidn,
Analisis y
Mejora.
Matriz de 6. Realizar seguimiento a la gestion de|Riesgos y | Medicion,
Direccionamient | Riesgos y . . oportunidades del | Analisis y
o Estratégico Oportunidades los riesgos y las oportunidades del Proceso gestionadas vy |Mejora.
proceso, su actualizacion y resultados. con soportes
correspondientes.
Matriz DOFA 7. Realizar seguimiento a la gestién de | Necesidades y | Medicion,
. . . Analisis de las necesidades y expectativas de los Expec.tatlvas de los An§I|S|s y
Direccionamient | Partes usuarios y partes | Mejora.
o Estratégico Interesadas. usuarios y partes interesadas en el interesadas del proceso
Analisis del identificadas

Entorno PEST.

proceso, su actualizacidn y resultados.
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Proveedor Entradas Productos, Resultado Cliente
ién reci .. men A quién
(de quie (que recibe) Actividades o documento ( A quié
recibe) entrega)
Informes
analizados y
Proceso de|evaluados. Proceso de
Medicion, Servicios no|A| 1. Tomar acciones para la mejora Evaluacion,
analisis y | conformes analisis y
mejora identificados. . . mejora.
PQRS Acciones Correctivas,
. Acciones Preventivas, y
analizadas. . g
. Acciones de Mejora
Indicadores .
analizados consignadas en el
: formato
Informe de .
IR correspondiente
auditoria interna
0 externa
realizada al
proceso
Resultados de la
gestion de
indicadores,
riesgos,
oportunidades,
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Proveedor Entradas Productos, Resultado Cliente
(de quién (que recibe) . o documento ( A quién
recibe) Actividades entrega)
partes
interesadas.

Procedimientos
parte del Proceso

que hacen

Codigo
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Procedimiento gestién proyectos |PC-PS-01 Recursos Quien Suministra
de iluminacién y o asistencia , o
técnica Sé:‘icot:gl de Ospe;/;fi'\%’ Gestion del Talento
imi imi PC-PS-02 Humanos ] '
Proc_edn_mento mantenimiento de almacenista. Humano
luminarias
Procedimiento expansion del PC-PS-03 Instalaciones locativas,
alumbrado publico (Disefio y maquinaria y equipos para
desarrollo) la operacion, equipos de
Procedimiento modernizacién de |PC-PS-04 medicion, herramienta
luminarias Fisicos mecanica, _INSUMOS| = stidn de Recursos
— — electricos, equipos de
Procedimiento rectificacion de|PC-PS-05 proteccion personal,
redes papeleria en  general,
equipos de coémputo vy
comunicacién e Internet.
Comunicacién entre los
miembr [ i .
. € .b os de €quipo de Gestion del Talento
Ambiente de |trabajo, condiciones .
. . Humano y Gestion de
Trabajo meteorologicas adecuadas
. : . Recursos.
(sin lluvia), trabajo en
equipo.

PARAMETROS DE MEDICION
- Indicadores de Gestion
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- Mapa de Riesgos y Oportunidades

PARAMETROS DE MEDICION

INDICADORES DE GESTION

Nombre del Indicador

Descripcion

Formula

Frecuencia de

medicion
) ] .. Mide el nivel de ejecucién de No. de mantenimiento correctivo
Nivel de ejecucion de mantenimiento correctivo del  |programados en plan de accién incluye
mantenimiento correctivo| 5 ,mprado publico en el perfodo. [(No. de mantenimiento correctivo Mensual
del alumbrado Publico. programados en las PQRS) / N° de
mantenimientos correctivo ejecutados
No. de expansién ejecutados en plan
Nivel de ejecucién de Mide el nivel de ejecucion de de accion/ No. de expansion Mensual
expansién del alumbrado | expansion del alumbrado publico |programados en plan de accion.
Publico. en el periodo.
Nivel de ejecucién de _ _ B o _
mantenimiento Mide el nivel de ejecucion del N.© de mantenimientos preventivos
preventivo del alumbrado| mantenimiento preventivo del |ejecutados/ No. de mantenimiento Mensual

Publico

alumbrado publico en el periodo.

preventivo programados en plan de
accion.
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Nivel de ejecucion de
rectificacion del
alumbrado Publico.

Mide el nivel de ejecucién de
rectificacion del alumbrado publico
en el periodo.

N° de rectificacion/ No. de rectificacion
programados en plan de accion

Semestral

Nombre del Indicador

Descripcion

Formula

Frecuencia de

medicion
Nivel de ejecucion de Mide el nivel de ejecucién de  |N© de rectificacién / No. de luminariasj  Mensual
reposicion del alumbrado | ,qicign del alumbrado publico en modernizadas en plan de accién.
Publico. el periodo.
Oportunidad en la Mide la oportunidad en la prestacidn|Servicios atendidos oportunamente /
prestacion del servicio |del servicio a usuarios y clientes con|Servicios solicitados
relacion a los servicios solicitados Mensual
. Mide los costos de la operacidon, con|Costos de operacion y mantenimiento /
Costos de operacion | .o|5ci6n al presupuesto de operacién|Costos de operacién y mantenimiento  Mensual
y mantenimientos presupuestado
Cumplimiento en la Mide el cumplimiento en la Servicios de  asistencia  técnica
Prestacion de servicios de|prestacidn de servicios de asistenciajatendidos / Nro. Total de servicios de gemestral

Asistencia Técnica

técnica, la relacion entre los
servicios atendidos y los solicitados

asistencia técnica solicitados.
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por los usuarios y clientes en el

periodo
Nombre del Indicador Descripcion Formula Frecuencia de medicion
Mide la gestidn de servicios [No. de Servicios no

Servicios No conformes

no conformes en el caso de [conformes tratados / No.
que se hayan presentado (total, de Servicios no
conformes identificados

Semestral
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