CARTAS DESCRIPTIVAS PROCESOS OPERATIVOS

Proceso/Subproceso: Objetivo: Llevar a cabo las actividades operativas, técnicas, administrativas y de control para producir agua potable para consumo humano en cumplimiento
Produccién de los requisitos legales, contractuales y normativos vigentes.

Alcance: Captacion, desarenacion, coagulacion, floculacion, sedimentacion, filtracion, desinfeccion, conduccién, almacenamiento del agua potable y mantenimiento de la infraestructura operativa de produccion.

eLANEAR

MEIORA
CONTINUA

Derivar el volumen de agua requerido de acuerdo con los documentos definidos

en el sistema de gestién y en cumplimiento de los requisitos legales.

Ejecutar las actividades para la operacion de pozos de acuerdo con lo

establecido en los documentos que la empresa tiene para el manejo de

desastres y emergencias asociados a la prestacién de los servicios

. Realizar la lectura, registro y control del caudal requerido para la operacion del

. Concesion de Agua cruda fuente superficial y/o de sistema de acuerdo con los criterios definidos y en el caso que no cumpla con
pozos profundos !Ic_rs mismos t(:mar las a(lz_uonels perttlntlanéesl. idad el ravés d

X . . omar muestras y realizar el control de la calidad del proceso a través de

* Volumen de:n_vado agua cruda proveniente de andlisis fisicoquimico de agua en cada uno de los puntos definidos y de

fuente superficial o de pozos profundos. acuerdo con la frecuencia estipulada, todo en cumplimiento de los documentos Solicitud de andlisis de la calidad del agua de los pozos.

Agua cruda y agua clarificada del sistema de gestion de calidad implementado y la normatividad vigente. : P . -

Muestras . Realizar las actividades de verificacién, control y seguimiento en los Re_gl_stro de datos y analisis de informacion de las

Criterios para el proceso de tratamiento subprocesos de Desarenacion, coagulacién, floculacién, sedimentacion, aCtIVIC_ié_ld_e,s desarrolladas o

P . filtracién, desinfeccién, conduccién, de acuerdo con la documentacién del Requisicion de productos quimicos

Quimicos para el tratamiento de agua o .

o . - .- SGC. . Plany programa de Mantenimiento de la infraestructura

Requerimientos de intervencion metrolégica de . Planear, programar y ejecutar el mantenimiento de la infraestructura de operativa de produccion

equipos. produccion de acuerdo con la estadistica del proceso y los documentos del ’
SGC.

. Realizar el registro y el anélisis de la informacién derivada del proceso de
tratamiento y tomar las acciones que se consideren pertinentes de acuerdo con
lo definido en el sistema de gestion.

. Llevar el control y registro de los productos utilizados en el proceso de
tratamiento de acuerdo con lo definido en el sistema de gestion de calidad.

PARTES INTERESADAS REOQUISITOS. RECURSOS. DOCUMENTOS Y REGISTROS

Requisitos:
. Los establecidos en el Listado maestro de documentos externos y la normatividad interna y externa
vigente que aplique al sector de agua potable y saneamiento basico.
. Los definidos en las normas implementadas

LTINS

Caudal verificado
Operacioén de pozos
Agua tratada

Corporacién Auténoma Regional del Valle del Cauca - CVC.

Produccién
Recursos
Redes ! . -
Laboratorio de Control de Calidad . Talento humano, Infraestructura, Financieros, Tecnolégicos.
Documentos

Gestion Compras
Proveedores de coagulante
Gestion del mantenimiento

. Los definidos en el listado maestro de documentos SGC-FO-006

. El control sobre los registros se referencia de acuerdo con lo establecido en la tabla de retencién
documental del proceso.

. Los riesgos vinculados al proceso se encuentran identificados en la Matriz de Riesgos, CGC-FO-
001 en su version vigente.
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CARTAS DESCRIPTIVAS PROCESOS OPERATIVOS

Alcance: Instalacion nuevas acometidas, facturacion y cartera de los servicios de acueducto, alcantarillado y

Proceso/Subproceso:
Facturacion y Cartera

Normatividad vigente

Cronograma de actividades comerciales.
Informacién resultado de las actividades de terreno.
Lecturas.

Informacién aplicativo comercial y la obtenida
mediante las actividades del proceso.

Reportes del sistema

Resultados de las actividades de lectura

Tarifas vigentes y publicadas

Informacién sobre los servicios realizados.

QLANEAR

MEJORA
CONTINUA

LUATITELS

Realizar las actividades para la elaboracion, difusion y ejecucion del
cronograma de actividades comerciales de acuerdo con las necesidades del
proceso y en cumplimiento de la normatividad vigente, las politicas de la
organizacion y los documentos establecidos en el sistema de gestion de
calidad.

Realizar las actividades en el sistema de informacién comercial y en terreno
para generar las lecturas de los medidores de los usuarios activos de la
empresa, siguiendo los documentos del sistema de gestion de calidad y las
politicas de la organizacion.

Revisar las desviaciones significativas de consumo que presentan las lecturas
tomadas a los medidores de los usuarios activos de la compaiiia, de acuerdo
con lo establecido por la normatividad vigente, y a la documentacién
establecida en el sistema de gestion de calidad.

Realizar la gestién necesaria frente a la recuperacion de perdidas comerciales
de acuerdo con los documentos definidos en el SGC, la normatividad vigente y
las politicas de la organizacion

Realizar las actividades requeridas para desarrollar el mantenimiento
correctivo y preventivo del parque de medidores instalado, siguiendo los
documentos del SGC, la normatividad vigente y las politicas de la organizacion
Recibir y revisar los resultados de la calibracién de los medidores enviados al
laboratorio para su calibraciéon y tomar las acciones que se consideren
pertinentes, de acuerdo con la documentacion establecida en el sistema de
gestion de calidad y las politicas de la organizacion.

Realizar las actividades para el control, revision y mantenimiento de los
medidores instalados de acuerdo con la documentacion establecida en el
sistema de gestién de calidad, las politicas de la organizacion y la normatividad
vigente.

Liquidar, imprimir y distribuir las facturas de los servicios publicos domiciliarios
de acuerdo con lo establecido en la normatividad vigente y los documentos
definidos en el sistema de gestién de calidad.

Realizar la gestion para liquidar, facturar, recaudar y controlar las ventas por
otros servicios, de acuerdo con la normatividad vigente, a las politicas de la
organizacion y a los documentos del SGC.

Mantener el control del estado de la cartera mediante la generacion de érdenes
de suspension, reconexion, corte y reinstalacion, aplicando términos de ley, las
politicas implementadas por la empresa y los documentos del sistema de
gestion establecidos

Realizar el control a las actividades ejecutadas por el contratista de acuerdo
con la documentacion establecida en el sistema de gestion de calidad.
Realizar la instalacion y verificacion del servicio de acueducto de acuerdo con
las especificaciones técnicas y los documentos establecidos en el sistema de
gestion de calidad.

ras ventas de la compaiia.
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Objetivo: Llevar a cabo las actividades de instalacion de nuevas acometidas, lectura, critica, liquidacion, impresion, distribucion y gestién de cartera del servicio prestado a los
usuarios activos de la comparfiia en cumplimiento de las exigencias legales, contractuales y normativas vigentes y las politicas de la organizacion.

Cronograma de actividades comerciales

Comunicados de difusion del cronograma a los
procesos involucrados

Visitas a predios

Solicitud de acciones de acuerdo con las evidencias
encontradas en terreno.

Acuerdos con el usuario

Solicitud de pruebas de calibraciéon y entrega de
medidores al laboratorio

Programacién y ejecucién de visitas técnicas

Solicitud de revision previa por desviacion significativa
Informacién para la carpeta del suscriptor

Modificacion de lecturas

Actualizacion del sistema de informacion comercial
Facturas del servicio

Gestion de Cartera otros servicios

Acometidas Instaladas.




CARTAS DESCRIPTIVAS PROCESOS OPERATIVOS CentroAguas

1

PARTES INTERESADAS REOQUISITOS. RECURSOS. DOCUMENTOS Y REGISTROS

Entidades que emiten normatividad
Facturacién y cartera

Usuarios

Linea 116

Atencion al Cliente

Juridica

Laboratorio de medidores

Almacén

Redes de acueducto y alcantarillado
Archivo y Correspondencia
Contratista

Gestion Compras

Planeacion Operativa

Requisitos:
. Los establecidos en el Listado maestro de documentos externos y la normatividad interna y externa
vigente que aplique al sector de agua potable y saneamiento basico.
0 Los definidos en las normas implementadas
Recursos
. Talento humano, Infraestructura, Financieros, Tecnolégicos.
Documentos
. Los definidos en el listado maestro de documentos SGC-FO-006
0 El control sobre los registros se referencia de acuerdo con lo establecido en la tabla de retenciéon
documental del proceso.
0 Los riesgos vinculados al proceso se encuentran identificados en la Matriz de Riesgos, CGC-FO-
001 en su version vigente.
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CARTAS DESCRIPTIVAS PROCESOS OPERATIVOS

Alcance: Venta de los servicios de acueducto y alcantarillado, recepcion

Proceso/Subproceso:
Atencion al Cliente

PLANEAR

MEIORA
CONTINUR

LLATITYELN

Requerimientos de los usuarios ylo suscriptores. .
Carpeta del suscriptor.
Informacién de
Recurso de reposicion
Solicitudes de elaboracién de acuerdos de pago
Denuncia de la existencia del contrato de
arrendamiento.

Garantias o depositos constituidos

las actividades ejecutadas.

Herramienta para la medicién del nivel de satisfaccion .
del usuario.

Informe de los resultados obtenidos con la encuesta de .
NSU

Solicitud de venta del servicio.
Requisitos para la instalacion del servicio de acueducto
y alcantarillado.

Visto bueno de planeacion de obras o
Solicitud de los servicios de acueducto y/o
alcantarillado enviado .

Listado de usuarios inactivos o suspendidos

L
Recibir, registrar, analizar y tramitar las peticiones quejas, reclamos o recursos
de reposicion de acuerdo con lo definido en la normatividad vigente y en el
sistema de gestién implementado.

Determinar la procedencia del traslado del recurso de apelacién a la SSPD en
los casos que aplique.

Realizar acuerdos de pago con los usuarios de acuerdo con las politicas de la
organizacion, la informacién suministrada por el area comercial y los requisitos
aplicables.

Realizar las actividades de acuerdo con lo establecido en la normatividad
vigente y en los documentos del SGC para la recepcion de los documentos de
denuncia de la existencia del contrato de arrendamiento por parte de los
usuarios.

Realizar la gestion para la planificacion, ejecucion y andlisis de la encuesta
para medir el nivel de satisfaccién del usuario.

Gestionar con los procesos, subprocesos, areas involucradas la definicion de
estrategias para mejorar la percepcion y satisfaccion del cliente respecto a los
servicios prestados por la compaiiia.

Recibir y verificar que la solicitud de la prestacion del servicio cumpla con los
requisitos establecidos por la empresa para tramitar las solicitudes de servicio
y generar las érdenes respectivas para la visita en terreno.

Solicitar estudio de disponibilidad a planeacién de obras de acuerdo con la
informacién recolectada.

Direccionar solicitud de disponibilidad o viabilidad de proyectos a planeacién
de obras de acuerdo con la informacién recibida.

Gestionar las actividades (Proceso pre-juridico o juridico) requeridas para
realizar el cobro de cartera a los usuarios de acuerdo con los documentos y
politicas definidas por la organizacion.

Objetivo: Gestionar el servicio al cliente y a las partes interesadas pertinentes al proceso frente a la prestacién del servicio de acueducto y alcantarillado y a
las decisiones emitidas por la compafiia en cumplimiento de las exigencias legales, contractuales y normativas vigentes.

amite y respuesta de peticiones, quejas, reclamos, recursos presentados por los usuarios y/o suscriptores y medicion,

Registro de los requerimientos de los usuarios y/o
suscriptores

Ordenes de revision a las instalaciones hidraulicas de los
inmuebles.

Ordenes trabajo de acuerdo con la gestién requerida.
Respuesta a las PQR o recursos interpuestos.

Traslado del recurso de apelacion a la SSPD

Convenios de pago

Registros  en el aplicativo comercial

Denuncia del contrato de arrendamiento y su terminacion.
Informacion carpeta de los suscriptores

Anélisis de los resultados de las encuestas.

Plan de accién y evidencia de la ejecucién de las
actividades

Solicitud de prestacion de los servicios verificados
Solicitud de los servicios de acueducto y/o alcantarillado
Solicitud  de instalacién de los servicios

Comunicados

Solicitud de visita domiciliaria

Solicitudes de inspeccion a terreno

Demandas

Solicitudes para el castigo de cartera

PARTES INTERESADAS REOQUISITOS. RECURSOS. DOCUMENTOS Y REGISTROS

Requisitos:
N Usuarios de 0s servicios que presta la empresa . Los establecidos en el Listado maestro de documentos externos y la normatividad interna y externa vigente que
. Atencion al cliente, Archivo y correspondencia, Facturacion y cartera, Atencion a  comunidades,  Gestion . fggq#;ﬁ:;f;g &Z?\%ﬂ;ggﬁ?ﬁlfenfnggenm BEEIED.
Financiera, Redes de acueducto y alcantarillado y Planeacién de Obras B

. Contratista IREEEES X . .

. . L - L . Talento humano, Infraestructura, Financieros, Tecnolégicos.
. Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios. D -
: g:zg:"“:gf;n . Los definidos en el listado maestro de documentos SGC-FO-006

P . . El control sobre los registros se referencia de acuerdo con lo establecido en la tabla de retenciéon documental del
. Usuarios potenciales proceso
* Deudor . Los riesgos vinculados al proceso se encuentran identificados en la Matriz de Riesgos, CGC-FO-001 en su version

vigente.
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CARTAS DESCRIPTIVAS PROCESOS OPERATIVOS

Redes de Acueducto y

Proceso/Subproceso:

Alcantarillado

Objetivo: Realizar las actividades planificacio
cumplimiento de los requisitos legales, contractuales y normativos vigentes.

, operacion, instalacién y mantenimiento de la infraestructura del sistema de acueducto y alcantarillado en

Alcance: Operacion y mantenimiento de la infraestructura del sistema de distribucion de agua potable y del sistema de alcantarillado del municipio de Tulué.

Catastro de redes

Infraestructura del sistema de distribucién y
recoleccion y transporte

Normatividad vigente

Exigencias contractuales

Plan de administracion de la red del sistema de
distribucién y el de recoleccién y transporte

Acta de acuerdo LCC

Informacién de novedades sobre la calidad del
agua potable

Programa de mantenimiento de la infraestructura
de distribucion y recoleccién y transporte

Plan de contingencia

Obras ejecutadas

Volumen de Agua Transportada y aguas lluvias
Plan de emergencias y contingencias para el
manejo de desastres y emergencias asociados a
los procesos de captacion, tratamiento,
distribucién, recoleccién y transporte y tratamiento
de aguas residuales.

Resultados de Andlisis y muestro de las aguas
potables y residuales.

QUANEAR

&
k-
b4

LLATNELN

CONTINUA

Definir el plan de administracion de la red del sistema de Distribucién de agua
potable y de la red de recoleccién y transporte de acuerdo con los criterios de
calidad exigidos por la ley y el contrato de arrendamiento con inversién C-017
de 2000.

Elaborar y ejecutar el programa de mantenimiento de la infraestructura de
distribucién y recoleccion y transporte de acuerdo con lo planificado.

Distribuir agua potable en las condiciones de calidad establecidas por la ley y
el contrato 017 de 2000

Monitorear las variables del sistema y tomar las acciones que se consideren de
acuerdo con los resultados obtenidos.

Revisar la informacién de los resultados de los andlisis fisicos, quimicos y
microbiolégicos enviados por el personal del laboratorio y tomar las acciones
que se consideren pertinentes que garanticen la calidad del producto ofrecido
de acuerdo con lo establecido en el marco legal, contractual y normativo
vigente.

Ejecutar las actividades de acuerdo con lo establecido en los documentos que
la empresa tiene para el manejo de desastres y emergencias asociados a la
prestacion de los servicios publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado.
Revisar y establecer los acuerdos con el laboratorio de anélisis de agua
residual que permitan controlar los vertimientos de acuerdo con las exigencias
legales o contractuales.

Registrar y analizar la informacién derivada del sistema de acueducto y
alcantarillado, verificar el cumplimiento de los criterios establecidos para la
prestacion del servicio y tomar las acciones que se consideren de acuerdo con
los resultados obtenidos.

Plan de administracién de la red del sistema de
distribucion y recoleccion y transporte

Programa de mantenimiento de la infraestructura de
distribucion y recoleccion y transporte

Monitoreo de variables y acciones frente a los
resultados obtenidos

Reporte de producto no conforme

Orden de trabajo

Informacién del comportamiento del sistema

Reporte de actividades de mantenimiento

PARTES INTERESA REOQUISITOS. RECURSOS. DOCUMENTOS Y REGISTROS

Requisitos:
N Emtulud . Los establecidos en el Listado maestro de documentos externos y la normatividad interna y externa vigente que
. Subgerencia Técnica Operativa aplique al sector de agua potable y saneamiento basico.
. Fenes 6l crEsEny Ak . Los definidos en las normas implementadas
. Interventoria del contrato 017 de 2000- SUI IREBUEeS . . L
. T ——. . Talento humano, Infraestructura, Financieros, Tecnolégicos.
. . . S . Documentos

. Que realizan la calidad del agua al sistema de distribucién y recoleccién y transporte . Los definidos en el listado maestro de documentos SGC-FO-006
° Gesthn TG . El control sobre los registros se referencia de acuerdo con lo establecido en la tabla de retencién documental del
. Usuarios
. Entidades de control proceso. 5 . . . . .

. Los riesgos vinculados al proceso se encuentran identificados en la Matriz de Riesgos, CGC-FO-001 en su version

vigente.
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