E SM; R ESP PROCESO Gestién Social CODIGO | GS-P03
EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS PROCEDIMIENTO Segw_mlento a la asistencia técnica VERSION o1
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA u operativa programada en la comunidad

1. OBIJETIVO

Hacer seguimiento a la programacion de la asistencia técnica y/o operativa programada y priorizada por los
procesos misionales correspondientes, a fin de dar solucién a la desviacion presentada en alguno de los
servicios ofrecidos por la Empresa de Servicios Publicos del Distrito de Santa Marta ESSMAR E.S.P.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todas las acciones de asistencia técnica realizadas por las unidades misionales de
la ESSMAR E.S.P. las cuales serdn monitoreadas por la unidad de Gestion Social adscrita a la Subgerencia
Comercial.

Este procedimiento inicia con la reunion_de comité-técnico_de servicioly, finaliza con la el Registro fotografico
como muestra de la ejecucién de intervencion;fealizada por.la unidad de gestiéon Social de la ESSMAR E.S.P.

3. RESPONSABLES

El responsable de la implementacidn'y ejecucion, de este procedimiento lestara a cargo del jefe de Gestién
Social la ESSMAR E.S.P.

Los responsables (responsable o Ral/Dependencia).deda€jecucion dedas actividades estan identificados en
el item 6 (Descripcion de actividades):

4. DEFINICIONES

- Cuadrilla Técnica: es el equipo conformado por personal operativo de algin proceso misional que,
realizan labores de asistencia en materia de reparacion de ajustes de fallas de algun servicio.

- Gestidn Social: Unida adscrita a la Subgerencia Comercial que representa el vinculo entre la empresa y
las comunidades del Distrito de Santa Marta.

- Diagnéstico: Es el analisis de necesidades detectado a partir de solicitud de la comunidad sobre la
necesidad puntual que presenta un sector en materia de fallas y/o ausencia de un servicio publico.

- Lider Comunal: Es el representante de las comunidades que se encarga de gestionar las necesidades de
su sector.

- Comité de Servicios Publicos: Es el conjunto de personas o miembros activos de una comunidad que son
elegidas para representar a un sector y viabilizar las necesidades en materia de servicios publicos
domiciliarios.
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- Coordinadores de Comités: Son funcionarios designados por la gerencia para que sirvan de
intermediadores entre la comunidad a través de los comités y la Empresa de Servicios Publicos ESSMAR
E.S.P. frente a las necesidades que estos presenten en materia de asistencia técnica u operativa de algin
servicio ofrecido por la ESSMAR E.S.P.

- Intervencion: Es la asistencia técnica u operativa que realiza la Empresa de Servicios Publicos ESSMAR
E.S.P. para solucionar alguna desviacion del funcionamiento normal de algunos de los servicios.

5. GENERALIDADES

El drea de Gestidn Social serd una unidad funcional que fortalecera los vinculos entre las comunidades, el
Distrito de Santa Marta y la Empresa ESSMARESP_a.través'de,la creacidn de los distintos comités sectoriales
de servicios publicos domiciliarios, en loss€ualesgs@busca diaghesticar las falencias, deficiencias que presenta
cada sector del distrito en materia degefvicios publicos.

El Jefe de Gestidn Social junto a su'equipo,analizaddasfalencias yanecesidades de las comunidades, en busca
de minimizar y lograr satisfaccién con la ciudadania realizamos constantes visitas obteniendo de esta manera
mayor aceptacidn y cercania conellos, lograndode'manerafamabley cordial llegar acuerdos como: mesas de
trabajos con areas misionales especifi€as‘derivadasa'su problematica, asesoria para auto gestion, teniendo
en cuenta las observaciones de ingenierosiexpertos, enlace con diferentes Secretarias, visita y seguimiento
de PQRS, tutelas, quejas y reclamaos:

El jefe de Gestion Social desarrollardyles informes-respectivesique’ destaquen los avances en los distintos
comités y el seguimiento efectuado a tedas I35 @cciones-empréendidas por fortalecer la prestacién de los
servicios basicos.

Este es un procedimiento que hace parte del Sistema Integrado de Gestidn de la ESSMAR E.S.P. “SIGES” y, se
elabord teniendo en cuenta los lineamientos definidos en la SI-GO1 Guia de Elaboracién y Control de
Documentos y Registros.

Las comunicaciones internas que se deprendan con ocasion a la aplicacién de este procedimiento, se

tramitaran siguiendo los lineamientos definidos en el GD-P01 Procedimiento recepcion, radicacién y tramites
de correspondencias internas y externas.

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

. . . Responsable o .
No. Descripcion de la Actividad o . Registros
Rol/Dependencia

Convocar reunion de comité técnico de servicios:
Se reunen los subgerentes y directores de los servicios . .

1 . . Miembros de comité
misionales con el gerente, para deliberar los sectores a L. L N/A
) ) L . . . técnico de servicios
intervenir, priorizando los casos de asistencia inmediata.
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Y . Responsable o .
No. Descripcion de la Actividad P . Registros
Rol/Dependencia
Nota: Este proceso se surte luego del diagndstico y
conciliacién hecha por la Unidad de Gestidn Social, con la
Comunidad/Sector del Distrito.
Priorizacién de asistencia:
Se define el sector a intervenir, disponiendo de la
capacidad técnica, operativa y de materiales. Para ello se
5 | contempla: Lider de procesos N/A
/Misionales
- Dia de asistencia
- Sector
- Aspecto a intervenir
Informar a gestidn social/de la ESSMAR E<S:P.
Comunica a jefe de Gestioh Soeialysobre lamasistencia a
llevarse a cabo, para que\a jtravés de estayarea se /
3 | comunique e informe a leg\ actores peticionarios#del figler de procesos N/A
sector/barrio y que a su vez estos puedan-involucrarsé, /Misionales
Para ello se les informa lo siguiente:
- Dia de asistencia
- Sector
- Aspecto a intervenir
Hacer Intervencidn in situ: .
Cuadrilla
5 Realiza la asistencia técnica u operativa en funcién a Técnica/Proceso N/A
reparar la desviacion que presenta el servicio en el Misional
sector.
Tomar Registro fotografico como muestra de la
ejecucidn de intervencidn:
Realiza registro fotografico de la asistencia realizada por
la cuadrilla, levantando acta donde se asiente la Jefe de Gestion SI-FO5
6 conformidad de los actores peticionarios del sector, para Social/Gestion Formato Acta
ello se utiliza SI-FO5 Formato Acta de Reunion. Comercial de Reunion.
Si el/los peticionarios (s) no queda conforme con la
asistencia, se devuelve al paso No. 5, si el Si el/los
peticionarios (s) queda conforme con la asistencia
termina el proceso.
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EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
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PROCEDIMIENTO Seguimiento a la asistencia técnica VERSION o1
u operativa programada en la comunidad

7. BASE LEGAL

Descripcion de articulos, capitulos

. Entidad que Ne Fecha de .
Tipo de Norma ) e es ., o partes de la Norma que aplican al
Emite Identificacion Expedicion
documento
"Por la cual se establece el régimen
LEY Congreso de 142 11 DE juliode | de los servicios publicos
Colombia 1994 domiciliarios y se dictan otras
disposiciones"
“Determinar, suprimir, fusionar,
Conceio W - crear, reestructurar, modificar o
ACUERDO L ! 002 transformar la estructura de |la
Distrital dée 2016 . ., -
administracidn 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 noviembré 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

e SI-GO1 Guia Elaboracidn y Control de Documentos y Registros
e GD-PO1 Procedimiento recepcidn, radicacién y tramites de correspondencias internas y externas
e SO 9001:2015 “Sistemas de gestidn de la calidad — Requisitos”

9. REGISTROS Y/O FORMATOS

Identificacion G L) Proteccion LR e LT

(Archivo de gestion) Recuperacion (Accién
. . lasificacié lido el
Cadigo Nombre Lugary Tiempo de Responsable (:rzsl(l)cnicljﬁg) Ctl:?r: loc;:

Formato Medio Retencion de Archivarlo & . 9
retencion)

., Gestion Por Cddigo
SI-FO5 Formato Acta de Reunidon | Grupo SIG | Permanente X goy N/A
Social Fecha
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EMPRESA DE SERVICIOS PUBLCOS Seguimiento a la asistencia técnica P
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10. CONTROL DE CAMBIOS
Version Fecha item Modificado Descripcion
NA NA
11. ANEXOS
Si aplica
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