E SM‘:}’._ R E_SP PROCESO Acueducto y Alcantarillado CODIGO CO-P0O1

 EVPRESA DE SERVICIOS PIRUCOS

PROCEDIMIENTO Asignacion de Ordenes de trabajo VERSION 01

1. OBIJETIVO

Estandarizar los lineamientos que permitan al centro de operaciones hacer asignacién de las ordenes de
trabajo a las distintas unidades técnicas y operativas de acueducto y alcantarillado de la ESSMAR E.S.P.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todas unidades técnicas y operativas adscritas al proceso de Acueducto y
Alcantarillado de la ESSMAR E.S.P.

Este procedimiento inicia con la recepcién delas Ordes dé trabajo y.finaliza con la asignacion de la orden de
trabajo a las unidades técnicas y operativas,delproceso.deAcueducto y. Alcantarillado.

3. RESPONSABLES

El responsable del seguimiento y control deda adecuada€jecucionde este procedimiento estard a cargo del/la
Técnico Operativo adscrito a la Subgerencia.de ‘Acueducto'y Alcantarillado.

Los responsables (responsable o RoI/Dependencna) dela eJecuaon de las actividades estan identificados en
el item 6 (Descripcion de actividades).

4. DEFINICIONES

- Orden de trabajo (OT): numero de reporte que genera el software o sistema de informacion, para la
atencién de la queja dafio o denuncia producto de las desviaciones que presenta el servicio.

- PQR: peticiones, quejas y reclamos realizados por los usuarios

- Cuadrilla: Equipo técnico u operativo dispuesto para corregir las desviaciones, dafios o fallas que presenta
el sistema de acueducto y alcantarillado

- Usuario: Persona que recibe el servicio y puede verse beneficiada o afectada.

- Cierre de orden de trabajo: Finalizacidon de la asistencia técnica realizada al sistema de acueducto y
alcantarillado para subsanar la desviacién que presentaba.

- KAGUA: Software que recopila la informacién de los procesos de la empresa y permita la generacién de
ordenes de trabajo
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5. GENERALIDADES
- Las areas o subprocesos adscritos al proceso de Acueducto y Alcantarillado son las siguientes:

=  Produccion

= Distribucién y mantenimiento de redes de acueducto
= Agua No Contabilizada (ANC)

=  Alcantarillado

= Centro de Operaciones

=  Telemetria

=  Mantenimiento electromecdnico, Planta y Equipo.

= Desarrollo y Control Ambiental

- La Peticiones que ingresan a la empresa‘y,-{Uege dan pééo ala'generacion de ordenes de trabajo (OT), se
hacen teniendo en cuenta los lineamient6sifijados en el AT-P02*Pracedimiento de atencion al ciudadano
-Call Center. /d o -~ \

- Las Ordenes de Trabajo (OT) también pueden'ge‘nrerarse a paftir de las siguientes situaciones:

a. Por peticiones, quejas y reclamos recepcionadasipor el area de gestion social a través de los
diagndsticos que se hacen ‘enilos,distintos'sectores o bakrios del Distrito.
b. Identificacidn por parte del personal operativo u funcionario de las desviaciones, dafios o fallas
que presenta el sistema’'de acueductoyy alcantasillado.¢9
- Las comunicaciones internas que se déprendari ¢on ocasion-ada aplicacion de este procedimiento, se
tramitaran siguiendo los lineamientos definidos-en el"GD=P01 Procedimiento recepcién, radicacién y
tramites de correspondencias internas y externas.

- Este documento hace parte del Sistema Integrado de Gestion de la ESSMAR E.S.P. “SIGES”; se elabord

teniendo en cuenta los lineamientos definidos en la SI-GO1 Guia de Elaboracién y Control de Documentos
y Registros.

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Responsable o

Rol/Dependencia Registros

No. Descripcion de la Actividad

Recibir consolidado de OT:

Recibe de Call Center, el consolidado de 6rdenes | Técnico Operativo adscrito
1 de trabajos, generadas a partir de Peticiones al a la Subgerencia de N/A
proceso de Acueducto y Alcantarillado, realizadas | Acueducto y Alcantarillado.
estas por las partes interesadas (Usuarios,
ciudadanos, funcionarios de la empresa).

Cédigo: CO-PO1 Version: 01 Pagina 2 de 4



E SM‘:}’._ R E_SP PROCESO Acueducto y Alcantarillado CODIGO CO-P0O1

 EVPRESA DE SERVICIOS PIRUCOS

PROCEDIMIENTO Asignacion de Ordenes de trabajo VERSION 01
N . . Responsable o .
No. Descripcion de la Actividad P . Registros
Rol/Dependencia
Clasificar OT:

Técnico Operativo adscrito

2 . . a la Subgerencia de N/A
Clasifica | t T
asifica las ordenes de trabajo (OT) para su Acueducto y Alcantarillado.

posterior asignacion.

Direccionar OT a las dependencias de Acueducto
y alcantarillado:

Técnico Operario area
““Encargada/Acueducto y N/A

Direcciona las OT a la unidad de~acueducto y Aleantarillado

alcantarillado responsable #'de {ejecutar—Ila
actividad en terreno. " 2

7. BASE LEGAL

Descripcion de articulos,

. Entidad N.2 Fecha de ,
Tipo de Norma . e -y capitulos o partes de la Norma
que Emite Identificacion Expedicion .
que aplican al documento
Congreso "Por la cual se establece el régimen
& 11 DE juliode | de los  servicios publicos
LEY de 142 e .
. 1994 domiciliarios y se dictan otras
Colombia . .. "
disposiciones
"Determinar, suprimir, fusionar,
Conceio 18 de marzo crear, reestructurar, modificar o
ACUERDO . ) 002 transformar la estructura de la
Distrital de 2016 L e
administracién Distrital y los entes
descentralizados”.
“Por el cual se modifica el Decreto
, 986 del 24 de noviembre De 1992,
Alcaldia , .
Distrital de 18 de se amplia el objeto de la Empresa
DECRETO Santa 282 noviembre de | de Servicios Publicos de Aseo del
Marta 2016 Distrito de Santa Marta "ESPA

ESP." 'y se Cambia su
Denominacién por la de Empresa
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PROCESO Acueducto y Alcantarillado

ESSMARESP

CcODIGO

CO-PO1

* BUPRESA DE SERVICIOS PUBLCOS
DF 7‘,7 STRIC v \NTA ALASTA PROCEDIMIENTO Asignacion de Ordenes de trabajo

VERSION

01

de Servicios Publicos del Distrito de
Santa Marta "ESSMAR E.S.P"

8. DOCUMENTOS RELACIONADOS
SI-GO1 Guia Elaboracién y Control de Documentos y Registros
AT-P02 Procedimiento de atencién al ciudadano -Call Center.

ISO 9001:2015 “Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos”.
Contrato de condiciones uniformes

9. REGISTROS Y/O FORMATOS

GD-P01 Procedimiento recepcidn, radicacién y tramites de correspondencias internas y externas

Almacenamiento

Identificacion . ., Proteccion RecuP eraci DISPOS,IFIOH
(Archivo de gestion) on (Accidn
lasificacid lido el
Cédigo e Tareses Responsabl | (clasificacio Cl:ImpI oe
Nombre . L. ede n para tiempo de
Formato Medio Retencion . iy
Archivarlo consulta) retencion)
N/A N/A N/A | N/AST O ON/A N/A N/A
10. CONTROL DE CAMBIOS N\
Version Fecha item Modificado Descripcion
N/A N/A
11. ANEXOS
SI APLICA
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