GESTION COMERCIAL Y )
E SM R ESP FROEESD SERVICIO AL CIUDADANO CeplEe FA-PO3
EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS _ - .
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA PROCEDIMIENTO Micromedicion VERSION 02
1. OBIJETIVO

Realizar el registro mensual de los medidores de conformidad con el numeral 9.1 del articulo 9 de la Ley 142
de 1994, el cual estipula que es derecho de los usuarios obtener de las empresas prestadoras de servicios
publicos la medicién de sus consumos reales mediante instrumentos tecnolégicos apropiados.

2. ALCANCE

Este proceso aplica para todos los usuarios que segun la base de datos de la ESSMAR E.S.P. se encuentren
normalizados y cuenten con un aparato de medida instalado, también cobijara a los predios activos en la base
datos que se encuentren sin medicidon con los que se procederd a realizar la instalacion de un aparato de
medida que responda a las especificaciones técnicas requeridas y al cual se le garantice su correcto
funcionamiento.

Este proceso inicia con la actualizacién de la base de datosy finaliza con la revisidn del informe final.

3. RESPONSABLES

El responsable de la implementacidn y ejecucion de este procedimiento estard a cargo del profesional
especializado adscrito a la subgerencia gestion comercial y servicio al ciudadano de la ESSMAR E.S.P.

Los responsables (responsable o Rol/Dependencia) de la ejecucion de las actividades estan identificados en
el item 6 (Descripcidn de actividades).

4. DEFINICIONES

e Micromedicion: Conjunto de acciones que permiten conocer sistematicamente el volumen de agua
consumido por los usuarios, lo que garantiza que el consumo sea realice dentro de los patrones
establecidos y que el cobro sea directamente proporcional los servicios prestados.

e Medidor: Instrumento o aparato que sirve para medir el volumen de agua.

e Precinto: Es un sello de seguridad, un dispositivo fisico numerado que se coloca sobre mecanismos de
cierre para asegurar que éstos no se abran sin autorizacion

e Valvula: Elemento mecanico con el cual se puede iniciar, detener o regular la circulacién de liquidos
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e Racor: Pieza metdlica o pldstica que hacen parte del sistema de acoplamiento del medidor.

e Medidor volumétrico: Son instrumentos sofisticados de medicién que son capaces de atrapar una
determinada cantidad de volumen fijada y trasladarla a la salida. Los tipos mas habituales son los de
piston y lo discos rotativo. Estos medidores volumétricos son instalados principalmente en los
apartamentos ubicados en edificios que tienen una buena presién de agua y la acometida se encuentran
en sentido vertical para el correcto funcionamiento de este.

e Maedidor de velocidad: Son instrumentos ampliamente usado para la medicién de caudales
principalmente en canales abiertos y tuberias parcialmente llenas, estiman la velocidad del flujoy a
partir de esta estiman el caudal que circula. Existen medidores de Velocidad chorro Unico, contadores
de velocidad chorro multiple para acometidas de media pulgada. Estos medidores de velocidad son
instalan en los predios que su acometida se encuentra en sentido horizontal para el correcto
funcionamiento de este.

e (Cajillas: Son compartimentos que protegen los equipos instalados en su interior de las condiciones
ambientales.

5. GENERALIDADES

AN ANORMAL

AP APAGADO

BL BIEN LEIDO

MP MEDIDOR PARADO
MD MEDIDOR DESTRUIDO
MR MEDIDOR AL REVES

Pl POSIBLE IRREGULARIDAD

5.1 Codificacién y/o observaciones de critica:

Teniendo en cuenta la codificacién resultante del proceso de critica se procedera a tomar como base de
referencia para la gestion de micromedicidn, esto en lo que refiere a mantenimientos, cambios de (valvulas,
cajillas), correccion de fugas, cambios de medidor, instalacién de medidor entre otros, los cddigos que
generaran una primera alerta para la gestién de micromedicidon seran:
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5.2 Dispositivos moviles:

El personal operativo de la ESSMAR E.S.P. cuenta con dispositivos moviles asignados por la empresa en el cual
se ejecutaran todas las actividades de micromedicion, aca se registra toda la informacion realizada en el
predio, estado de los elementos encontrados, fotografias antes y después de la gestién asignada,
observaciones e incidencias; Estas se haran en tiempo real y seran seguidas desde la oficina comercial en
pantalla donde se indicara la ubicacidn de los operarios, registros realizados, en ejecucion y faltantes, los
usuarios asignados al personal operativo y dispositivos seran personales e intransferibles.

5.3 Horario y disposiciones:

La gestion de micromedicion se ejecutara en una franja horaria entre las 07:00 am y las 05:00 pm, se tiene un
tiempo estimado dependiendo de la actividad a realizar.

5.4 Orden de atencion

La gestion de micromedicién dara especial prioridad a las solicitudes que realizan los usuarios a través de los
canales de atencidn dispuestos por la ESSMAR E.S.P.

5.5 Metas y actividades complementarias

Las metas estaran sujetas a las disposiciones tomadas desde la gerencia general quien evaluara el
cumplimiento de la gestion de micromedicién dentro de la ESSMAR E.S.P; Adicionalmente a esto se realizaran
las siguientes actividades complementarias dentro del-proceso de micromedicion:

Revisiones de medidor

Cambios de medidor

Instalacién de medidor (primera vez)

Correcciones de fugas

Mantenimiento de medidor

Instalaciones de cajilla

Cambios de vélvula

Las comunicaciones internas que se deprendan con ocasién a la aplicacion de este procedimiento se
tramitaran siguiendo los lineamientos definidos en el GD-PO1 Gestidon de Comunicaciones Oficiales

Este documento hace parte del Sistema Integrado de Gestidon 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.
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6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
Y . Responsable o .
No. Descripcion de la Actividad P . Registros
Rol/Dependencia
Actualizar base de datos
. . . P.U adscrito a la
Mantiene actualizada la base de datos de los usuarios . ., Base de datos
. Subgerencia Gestion -
1 activos de la Essmar E.S.P. esto en lo que respecta a la ) . de facturacién
S . Comercial y Atencion al
medicion de los consumos generados por periodos de . EGA
L Ciudadano
facturacion
Identificar tipo de cobro y observacién
- . . P.U adscrito a la
Identifica los predios que se facturaron por promedio y . ., Base de datos
e . Subgerencia Gestidn -
2 cuentan con alguna de las codificaciones antes . .. de facturacion
. . L Comercial y Atencion al
mencionadas (ver punto 5.1) para realizar la gestion de . EGA
. L Ciudadano
micromedicion.
Verificar datos generales para Alta.
- .. p t Base de datos
Verifica las condiciones de las instalaciones ‘de los . . -
3 . ) - Supervisor /Facturacion. | de facturacion
equipos de medida reportados por Nuevos Clientes.y
. L. F EGA
Normalizacién (Detencion de anomalias) dentro del
proceso de alta como suscriptor.
Generar cartas de aviso previo
Analiza, selecciona y genera el FA-FO6 Aviso revision P.U adscrito a la FA-FO6 Aviso
a medidor o acometida a los usuarios que se encuentren Subgerencia Gestidn revision
con la situacion antes mencionada (ver punto 2) esta Comercial y Atencion al medidor o
actividad sera organizada por ciclos o barrios, lo Ciudadano acometida
anterior quedara a disposicion del responsable de la
actividad
Generar cartas de aviso y enviarla al usuario:
Proyecta y envia oficio a los usuarios a los que se les va
a realizar reposicion o instalacién del medidor, en las .
. P . ) P.U adscrito a la FA-FO3 Carta
gue se les informa el derecho que tienen de ser medidos . ., L
., . . Subgerencia Gestion de reposicidn
5 y la opcidn de comprar el medidor bajo las

especificaciones técnicas y los soportes requeridos por
la empresa. Nota: la Carta se proyecta en el formato FA-
03 Carta de reposicion o instalacion de medidor y luego
se enviara al domicilio de los usuarios por mensajeria
certificadas.

Comercial y Atencion al
Ciudadano

o instalacion
de medidor
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Y . Responsable o .
No. Descripcion de la Actividad P . Registros
Rol/Dependencia
Generar y enviar carta de actuacion:
Proyecta y envia oficio a los usuarios con minimo tres (3) .
. S P.U adscrito a la
dias de antelacién, indicando la fecha en el que el . . FA-04 Carta
. o . . . Subgerencia Gestion .
6 operario realizara la actividad in situ para que el usuario ) . de aviso de
o .. Comercial y Atencién al .
se programe y pueda estar acompainado de un técnico ) actuacion
. Ciudadano
de su confianza en el desarrollo de la labor. Nota: la
Carta se proyecta en el formato FA-04 Carta de aviso de
actuacién
Atender solicitudes:
Generar reporte de las solicitudes realizadas por los P.U adscrito a la
2 usuarios por medio de los canales de atencion al Subgerencia Gestion N/A
ciudadano dispuestos por la Essmar E.S.P.; este reporte | Comercial y Atencion al
se descargara desde la herramienta “EGA” para la Ciudadano
posterior planificacién de las actividades en campo;
Estas actividades se realizardn junto-con- las
mencionadas anteriormente (ver punto 4)
Generar ordenes de trabajo
FA-FO8 Orden
Procede a generar FA-FO8 Orden de trabajo de de trabajo de
micromedicion luego del andlisis de las codificaciones micro
y/o observaciones de critica, este-analisis se hara P.U adscrito a la medicidn
8 posterior a la facturacion de cada ciclo dispuesto por el Subgerencia Gestidn
Se le hace entrega de ordenes de trabajo al contratista | Comercial y Atencidn al FA-FO1
Baylan de reposicidn e instalacion de medidor Ciudadano Calendario de
atendiendo el FA-FO1 Calendario de Facturacién vy Facturacidny
gestion de cobro. gestién de
cobro.
Organizar trabajos: .
& ) P.U adscrito a la
. — . Subgerencia Gestion
9 Planea, organiza y distribuye a las partes iguales al & . L N/A
. . L Comercial y Atencion al
personal operativo adscrito a esta actividad. .
Ciudadano
Asignar los trabajos:
10 Procede a realizar la asignacion desde el Extreme Auxiliar -Supervisor N/A

Control Web a los dispositivos mdviles del personal
operativo de la Essmar E.S.P. adscrito a esta actividad

/Facturacion.
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Y . Responsable o .
No. Descripcion de la Actividad P . Registros
Rol/Dependencia
Imprimir actas de revision previa:
FA-FO8 Orden
11 Realiza la entrega FA-FO8 Orden de trabajo de Auxiliar -Supervisor de trabajo de
micromedicion al personal operativo, esta acta /Facturacién. micromedicio
contendra los datos mas relevantes del usuario (nimero n
del cédigo suscriptor, nombre, direccién, medidor, entre
otras) y la descripcion de la actividad a ejecutar
Suministrar Materiales
Realiza entrega de materiales (cemento, pegantes etc.)
12 | dispositivos para cambio (medidores, valvulas, racores Supervisor /Facturacion. N/A
etc.) y/o herramientas necesarias para la realizacidn de
las actividades a gestionar y llevar un control de
material entregado vs material utilizado.
Realizar actividad:
Se desplazan hasta cada uno de los predios-asignados
previamente y ejecutard la tarea descrita en el
dispositivo moévil y en el acta correspondiente-a-cada
poliza; El operario tendra las siguientes indicaciones
para la realizacidn de las actividades:
e El operario se identificara con el usuario y le EA-EO7
socializard el motivo de la visita para poder e .
e . Notificacion
proceder con la realizacion de la actividad
. . de aumento
programada (siempre debera contar con la de bromedio
aprobacion y/o consentimiento del usuario) en 1 ., P .
13 . ¢ - & Operarios/ Facturacién | por oposicion
caso de que sea una reposicion Y/o instalacion L,
. ) ; oposicion /
de medidor y el usuario se opone ‘se le dejara .
e —_— FA-FO5 Aviso
una carta de notificacién por la oposicion FA-FO7 iy
e . de suspensién
Notificacion de aumento de promedio por por Oposicion
oposicidén  oposicion/ FA-FO5 Aviso de
suspensidn por oposicion.
e En el caso de que el predio se encuentre
cerrado, el operario debera realizar registro
fotografico del predio, medidor y se llamara al
usuario en caso tenga numero telefénico
registrado y se regresara nuevamente al predio.
Cerrar ordenes de trabajo: . ., Registro
14 Operario/Facturacion & .
Fotografico
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No.

Descripcion de la Actividad

Responsable o
Rol/Dependencia

Registros

Realizan los registros fotograficos antes y después de la
actividad asignada, diligenciara los campos requeridos
para describir la actividad ejecutada, enviara registro
fotografico del acta de revisién previa totalmente
diligenciada y por ultimo enviara la informacién

15

Realizar Seguimiento al personal operativo:

Realiza seguimiento de las tareas asignadas al equipo de
micromedicién, mediante el control del GPS de los
dispositivos moviles, los indicadores de avance del
proceso y el acompanamiento presencial en terreno de
los supervisores.

Por las tardes se recibe el trabajo y se revisa que estén
bien diligenciados.

Auxiliar / Supervisor de
facturacion.

N/A

16

Revisar y Cerrar ordenes de trabajo Manual:

Recibe las ordenes de trabajos por el contratista y se
revisan que estén bien diligenciada y se procedeal cierre
manual por la aplicacién EGA, dado que no manejan el
dispositivo mavil.

Auxiliar -Supervisor de
Facturacién.

N/A

17

Atender via telefénica operarios micromedicion
atencion al cliente interno y revisiéon casos con PQR:

Recibe las llamadas de los operarios para guiarlos en
casos especiales predios no encontrados, verificacidn en
el sistema de situacion del predio, se revisan caso de
facturacidn con los abogados casos de PQR.

P.U adscrito a la
Subgerencia Gestidn
Comercial y Atencion al
Ciudadano

N/A

18

Realizar cobros diferidos:

Realiza liquidacion de los trabajos y el cobro de
diferidos por concepto de materiales y/o trabajos
realizados cobro diferidos de liquidaciones de nuevos
clientes y trabajos de alcantarillados

P.U adscrito ala
Subgerencia Gestion
Comercial y Atencion al
Ciudadano

N/A

19

Relacionar de ordenes de trabajos y cartas para gestion

documental:

Ordena y relaciona las ordenes de trabajo y cartas
enviada a los usuarios para entregar a gestion
documental y se puede archivar en cada expediente

Auxiliar /Facturacion.

N/A
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No. Descripcion de la Actividad Responsable o. Registros
Rol/Dependencia
Presentar Informes:
Lleva un informe de las actividades realizadas por los P.U adscrito a la
20 operarios de micromedicion, de la efectividad y el Subgerencia Gestion N/A
cumplimiento del asignado. Comercial y Atencién al
Informe final de micromedicidon efectiva, nominal con Ciudadano
relacién a los usuarios.
Informe de cobros diferidos medidores.
Revisar informe final:
P.E. adscrito a la
21 Revisa el informe y aceptara o declinara la informacién Subgerencia Gestion N/A
plasmada en el mismo. Comercial y Atencion al
Ciudadano
Nota: En caso de no cumplir, se regresara al paso 11

7. BASE LEGAL

. Entidad que Ne Fecha de Descripcion de articulos, cap.ltulos
Tipo de Norma . e . . o o partes de la Norma que aplican al
Emite Identificacion Expedicion
documento
"Por la cual se establece el régimen
LEY Congreso de 143 11 DE juliode | de los servicios publicos
Colombia 1994 domiciliarios y se dictan otras
disposiciones"
Ministerio
DECRETO UNICO de Y|V|enda, sl e Por medlo'del cual se exp.lde el
REGLAMENTARIO Ciudad y 1077 de 2015 Decreto Unico Reglamentario del
Territorio de Sector Vivienda, Ciudad y Territorio”
Colombia
“Por la cual se modifican los articulos
Comisidn de 2.1.14 y 2.2.1.4 de la Resolucién
Regulacion CRA numero 151 de 2001, los
de Agua 12 de articulos 10 y 13 de la Resolucion
ESOL ici
RESOLUCION Potable y 457 d|C|e2n38;e de CRA numero 413 de 2006 y el
Saneamiento numeral 29 de la Clausula 11 del
Basico articulo 1° de la Resoluciéon CRA 375
de 2006”
Ministerio Lo “Por la cual se adopta el Reglamento
< . 08 de junio de (.
RESOLUCION de Vivienda, 0330 Técnico para el Sector Agua Potable
. 2017 . L
Ciudad y y Saneamiento Bdsico — RAS y se
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- Entidad que Ne Fecha de Descripcion de articulos, cap_l'tulos
Tipo de Norma . e s . ., o partes de la Norma que aplican al
Emite Identificacion Expedicion
documento
Territorio de derogan las resoluciones 1096 de
Colombia 2000, 0424 de 2001, 0668 de 2003,
1459 de 2005 y 2320 de 2009.”
"Determinar, suprimir, fusionar,
crear, reestructurar, modificar o
Concejo 18 de marzo | transformar la estructura de |Ia
ACUERDO Distrital 002 de 2016 administracién Distrital y los entes
descentralizados”.
“Por el cual se modifica el Decreto
986 del 24 de noviembre De 1992, se
amplia el objeto de la Empresa de
Alcaldia 18 de Servicios Publicos de Aseo del
DECRETO Distrital de 282 noviembre de | Distrito de Santa Marta "ESPAE.S.P."
Santa Marta 2016 y se Cambia su Denominacidn por la
de Empresa de Servicios Publicos del
Distrito de Santa Marta "ESSMAR
E.S.P"

8. DOCUMENTOS RELACIONADOS

SI-GO1 Guia Elaboracidn y Control de Documentos y Registros
GD-P01 Gestion de Comunicaciones Oficiales

NTC ISO 9001: 2015 Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos

9. REGISTROS Y/O FORMATOS

NTC ISO 9000:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario

e . Almacenamiento .. Disposicid
Identificacion ) . Proteccion .
(Archivo de gestion) s n (Accion
Recuperacion .
e . cumplido
- . (clasificacion .
Cadigo Nombre Lugar v Medio Tiempo de | Responsable 1 o) el tiempo
Formato gary Retencion | de Archivarlo P de
retencion)
Gestion Gestion
Calendario de Comercial y c il
. . o omercia .
FA-FO1 | Facturaciény servicio al 1 afio servicicl> aly Cédigo/fecha T.R.D
gestion de cobro. ciudadano/ Fisico ciudadano
/Digital
Carta de reposicién Sestlon. I c Gesm?nl
. ., omercia N omercia .
FA-FO3 | o instalacion de ercla’'y 1 afio relany Cédigo/fecha T.R.D
did servicio al servicio al
medidor ciudadano/ Fisico ciudadano
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e g Almacenamiento .. Disposicio
Identificacion . ., Proteccion .,
(Archivo de gestion) ‘. n (Accidn
Recuperacion .
(clasificacion (L
Cddigo Nombre Lugar y Medio Tiempo de | Responsable e el el tiempo
Formato Retencion | de Archivarlo de
retencion)
/Digital
Gestidn Gestion
Carta de aviso de Comercialy Comercial
FA-04 tuacia servicio al 1 afio servicio aly Cddigo/fecha T.R.D
actuacion ciudadano/ Fisico .
/Digital ciudadano
Gestién
. Gestio
Aviso de suspensién Comercial y Cor::rti’gl
FA-FO5 ., servicio al 1 afo servicio aly Cddigo/fecha T.R.D
por oposicion ciudadano/ Fisico ciudadano
/Digital
Gestién Gestid
Aviso revision Comercial y C es IC.)nl
. .. " omercia -
FA-FO6 | medidor o servicio al 1 afio Servicio aly Codigo/fecha T.R.D
acometida ;:;Cgiiatgfm/ Fisico ciudadano
Notificacién de Gestiog Gestion
aumento de Comgighy Comercial
FA-FO7 di servicio al 1 ano v aly Cddigo/fecha T.R.D
prom.e. ,IO por L ciudadano/ Fisico -
OpOSicion OposSICIoN | /pjoita| ciudadano
Gestién
Gestion
Orden de trabajo de | (W Comercial
FA-FO8 . dici ) servicio al 1 afio Ny aly Codigo/fecha T.R.D
micromedicion ciudadano/ Fisico 4
/Digital ciudadano

10. CONTROL DE CAMBIOS

Version Fecha item Modificado Descripcion
e . D . .7
01 04/03/2022 Item§ No. 6 Descripcidn de Se an.exaron unos form.a,tos que.no estaban
actividades relacionados en la version anterior
11. ANEXOS
Si aplica
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