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1. OBIJETIVO

Estandarizar los lineamientos que permitan al centro de operaciones hacer asignacion y distribucion de las
solicitudes de servicios de carro tanques a los distintos sectores del distrito.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todas las necesidades que implican hacer distribucidon de servicios de carro
tanques a los distintos sectores del distrito.

Este procedimiento inicia con la recepcion‘de los requerimientos de-carro tanque vy finaliza con la entrega de
carro tanques. v/ ) - '

3. RESPONSABLES

El responsable del seguimiento y control deda adecuadas€jecucionide este procedimiento estara a cargo del/la
Técnico Operativo adscrito a la Subgerencia.de Acueducto'y Alcantarillade.

Los responsables (responsable o Rol/Dependengia) de la éjecucién de'las actividades estan identificados en
el item 6. Descripcién de actividades. - ‘

4. DEFINICIONES

- Orden de Trabajo OT: numero de reporte que genera el software o sistema de informacidn, para la
atencion de requerimiento de carro tanque.

- Carro tanque: Medio alternativo de abastecimiento de agua potable que busca abastecer las viviendas
producto de insuficiencia en la red de distribucidén o zonas que estan por fuera de cobertura.

- PQR: peticiones, quejas y reclamos realizados por los usuarios
- Cuadrilla: Equipo técnico asignado para apoyar la distribucion de agua potable a través de carro tanques.
- Usuario: Persona que recibe el servicio.

- Cierre de orden de trabajo: Finalizacion de la confirmacién de entrega del servicio a través del medio
alternativo de carro tanques al suscriptor.

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

= Produccién

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

=  Alcantarillado

= Centro de Operaciones

= Centro de Control

= Mantenimiento electromecdnico, Planta y Equipo.

= Desarrollo y Control Ambiental

- El servicio de suministro de Carro Tangue.se activa como mecanismo de contingencia o alternativo al de
distribucidn de redes; cuando por sollcrtud extérna o'diagnosticointerno se detecta que NO estd llegando
el servicio de agua potable a los suscrlptores de“la"empresa o aquellas zonas que estan por fuera del
perimetro de prestacion. . -

- Antes de llegar a la vivienda el servicio de carroitanque,efi‘caso de ser necesario se asigna un priorizador
a que haga visita in situ para verificarlas condiciones delterreno.

- La Peticiones que ingresan a la'empresa'y, luego dan paéb a Ié"geriera’cic’)n de drdenes de trabajo (OT), se
hacen teniendo en cuenta los I|neam|entos fuados en el AT PO2 Procedlmlento de atencion al ciudadano
-Call Center. »

™

- Las Ordenes de Trabajo (OT) también pue‘dén generarse.a bartir de las siguientes situaciones:

a. Por peticiones, quejas y reclamos recepcionadas por el drea de gestion social a través de los
diagndsticos que se hacen en los distintos sectores o barrios del Distrito

b. Identificaciéon por parte del personal operativo que detecten dafios o fallas que presenta el

sistema de acueducto y alcantarillado

Falta de efectividad en los operativos de distribucidon

Obligaciones emanadas de tutelas

Entes de Control y vigilancia

Entes territoriales; sus secretarias y oficinas descentralizadas

Reportes hechos por la Oficina Asesora de Comunicaciones, a partir de informacién identificada

en redes sociales y medios noticiosos locales.

m o oo

- Se hace suministro de carro tanques en situaciones de emergencia provenientes de solicitudes de
miembros del Consejo Distrital de Gestién de Riesgo de Desastres.

- Las comunicaciones internas que se deprendan con ocasidn a la aplicacion de este procedimiento, se

tramitaran siguiendo los lineamientos definidos en el GD-PO1 Procedimiento recepcién, radicacion y
tramites de correspondencias internas y externas.
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Este documento hace parte del Sistema Integrado de Gestidn 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
No. Descripcion de la Actividad Responsable o Registros
Rol/Dependencia
Recepcionar necesidades de carro tanque:
Recibe la solicitud de necesidades desprendidos
de los siguientes canales y/o medios:
a. Por peticiones, quejas / Y, reclambs
recepcionadas por el area der'gesftio'n'social
a través de los diagnosticos que/sé hacehren
los distintos sectores 0 barrios del Distrito
Call Center, a A Técnico,Operativo adscrito
c. ldentificacién por [parte” del| personal| | #ala Subgerencia de
1 operativo que detecten dafios'o fallas que Acuedu_CtoyAIcantariIIado/ N/A
presenta el sistemal, \demacueducto y'| Subgerencia dévAcueducto
alcantarillado \ N 'y Aleantarillado
d. Falta de efectividad en los qperativbs =i '
distribucion N T |
e. Obligaciones emanadas de tutelas'
f. Entes de Control y vigilancia
g. Entes territoriales; sus secretarias y oficinas
descentralizadas
h. Reportes hechos por la Oficina Asesora de
Comunicaciones, a partir de informacién
identificada en redes sociales y medios
noticiosos locales.
Compilar informaci6n: Técnico Operativo adscrito
. . L . a la Subgerencia de CO-F01 Trazabilidad
Organiza la informacidon de las necesidades .
2 L . s Acueducto y Alcantarillado/| de Carrotanques
recibidas, para ello utiliza el CO-FO1 Trazabilidad . .
.. Subgerencia de Acueducto Suministrados
de Carrotanques Suministrados .
y Alcantarillado
Priorizar los requerimientos:
. - - P.U Adscritos a la N/A
Valida los requerimientos de solicitudes de carro . -,
. . Direccion de Acueducto /
tanques de acuerdo a los siguientes criterios:
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. . . Responsable o .
No. Descripcion de la Actividad P . Registros
Rol/Dependencia
Subgerencia de Acueducto
- Necesidad urgente del servicio en la y Alcantarillado
3 vivienda, previa inspeccion.
- Cantidad de dias sin acceso al servicio
- Periodicidad de provisién emanada de
tutelas
- Cuando la falta de servicio genera
alteracion en orden Publico
- Compromisos adquiridos con lideres
civicos y sociales
Nota: si al verificar el requerimient6 s€ evidéncia
que NO es necesario el suministroalternativo.de
agua potable en la vivienda 0 sector se’niéga el
servicio y termina el procedimiento. ,Dex o
contrario se sigue al paso No! 3.
Aprobar entrega de carro tanque
Revisa la priorizacion realizada en‘el'Paso No. 3. “ Subgerente de'Acueducto y
4 . Alcantarilladody/o Director
Nota 1: Si al verificar la priorizacion se'identifican | de Aeueducto/Acueducto y
falencias, se realizan las observacienes ‘yi'se | i~ _Alcantarillado
regresa al paso No. 3, de lo contario siguesal.paso :
No. 4.
Coordinar y asignar la OT: L .
Técnico Operario area
5 . L - . Encargada/Acueducto N/A
Asigna la activacion del servicio para cubrir el gada/ . y /
. Alcantarillado
requerimiento.
Hacer entrega de carro tanque:
Suministra el agua potable a la vivienda o
comunidad, en el lugar de almacenamiento
6 |dispuesto; para ello, se toma registro fotografico Contratista N/A
a través de dispositivo moévil, esto como
evidenciay, se cierra la orden de trabajo.
Si al llegar a la vivienda del peticionario se
presentan las siguientes situaciones:
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No.

Descripcion de la Actividad

Responsable o
Rol/Dependencia

Registros

- Elservicio de suministro de agua potable
se reactivd y esta llegando por redes.

- En la vivienda no atienden al personal
encargado de llevar el carro tanque.

- Vivienda cerrada.

Para estos casos sefalados; Se toma registro
fotografico como evidencia, se reporta al centro
de operaciones y se cierra la orden de trabajo.

Reportar Informacién de Carrotanquél (Sl

APLICA):

Informa, en caso de ser/ requ‘er/ido, ax la
Subgerencia de Gestion Comercial y/Atencion Al
ciudadano los Metros Cubicos suministrados al
suscriptor para su facturacion.

Contratista N/A

7. BASE LEGAL

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

Cédigo: CO-P02

Version: 03 Pagina 5de 6




E SM R ESP PROCESO Acueducto y Alcantarillado CcODIGO CO-P02
/m
BUFREADESGCS RBLCOE | pROCEDIMIENTO Distribucion de Carrotanques VERSION 03

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

GD-PO1 Procedimiento recepcidn, radicacidon y tramites de correspondencias internas y externas
AT-P02 Procedimiento de atencidn al ciudadano -Call Center.

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

Contrato de condiciones uniformes

9. REGISTROS Y/O FORMATOS

e s Almacenamiento .. Recuperaci | Disposicion
Identificacion . . Proteccion N .,
(Archivo de gestion) on (Accidn
. Responsabl | (clasificaciéd | cumplido el
Cadigo . Tiempo de P ( . >
Nombre Lugar y Medio .. ede n para tiempo de
Formato Retencion . .
Archivarlo consulta) retencion)
Trazabilidad de ;
A = . , Direccidn Fecha/Cé
CO-FO1 Carrotanques Fisico/Digital 10 afios & . / N/A
. % Acueducto digo
Suministrados ‘ : / 4

10. CONTROL DE CAMBIOS

Version Fecha item Modificado Descripcion
Intem No. 6 . . .
01 01/03/2022 Descripcion de Se hizo ajuste de algunas actividades y
. responsables
actividades
Intem No. 5 Se ajustaron algunas generalidades
Generalidades J & &
02 03/03/2022 .
103/03/ Intem .NO. ,6 Se hizo ajuste de algunas actividades y
Descripcion de
. responsables
actividades
11. ANEXOS
SI APLICA
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